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Povzetek 
 
Diplomsko delo obravnava problematiko soočanja svetovalcev z obremenitvami pri 
svetovanju na Telefonu za otroke in mladostnike. Diplomsko delo je sestavljeno iz 
teoretičnega in empiričnega dela. 
 
V teoretičnem delu je na podlagi literature opredeljeno prostovoljno delo ter svetovanje 
po telefonu. Sledi obravnava problematike stresa na splošno in stresa na delovnem 
mestu, kjer se osredotočimo zlasti na stresorje in simptome ter posledice tako nega-
tivnega kot tudi pozitivnega stresa pa tudi na tehnike in načine premagovanja stresnih 
občutij. Na koncu je opredeljena supervizija prostovoljcev in opisana supervizija pri 
svetovanju na Telefonu za otroke in mladostnike.   
V empiričnem delu je opisano proučevanje doživljanja stresnih občutij pri svetovanju na 
Telefonu za otroke in mladostnike. S pomočjo anketnega vprašalnika je raziskava zajela 
aktivne svetovalce na Telefonu za otroke in mladostnike. Rezultati raziskave kažejo, 
kateri stresni dejavniki svetovalcem povzročajo največ težav, kako svetovalci občutijo 
posamezne simptome in posledice stresa in na kakšen način se na individualni in orga-
nizacijski ravni spoprijemajo s stresnimi obremenitvami. Delo tudi opisuje in primerja 
doživljanje tistih svetovalcev, ki manj oziroma bolj doživljajo stresne situacije pri 
svetovanju na telefonu ter odnos svetovalcev do supervizije.  
 
Nenazadnje, diplomsko delo izpostavlja skupno analizo oziroma ugotavljanje tako pozi-
tivnih kot negativnih dogajanj ob obremenitvah, ki nastanejo pri svetovanju na telefonu 
in skupno ugotavljanje oprijemališč za spremembe in za reševanje težav.   
 
 
Ključne besede: prostovoljno delo, usposabljanje in vodenje prostovoljcev, svetovanje 
po telefonu, stres na delovnem mestu, stresorji na delovnem mestu, pozitivni in 
negativni stres, obvladovanje in premagovanje stresa, supervizija, supervizija pri 
svetovanju na Telefonu za otroke in mladostnike.
  
Abstract 
 
This diploma dissertation addresses the issue of counsellors facing strain in counselling 
on the Child and Adolescent Helpline (telephone counselling). The dissertation 
comprises a theoretical and an empirical part. 
 
Based on literature, the theoretical part defines voluntary work and telephone 
counselling. This is followed by a discussion of the issue of stress in general and stress 
in the work place, where the focus is particularly on stressors and the symptoms and 
consequences of both negative and positive stress, as well as on the techniques and 
methods of overcoming feelings of stress. Finally it defines the supervision of 
volunteers and describes supervision in counselling on the Child and Adolescent 
Helpline.   
The empirical part describes the study of experiencing stressful feelings in counselling 
on the Child and Adolescent Helpline. By means of a survey questionnaire, the research 
covered active Child and Adolescent Helpline counsellors. The results of the research 
indicate which stress factors cause counsellors the greatest difficulty, how counsellors 
feel the specific symptoms and consequences of stress, and in what way on the 
individual and organisational level we tackle the strain of stress. The dissertation also 
describes and compares the experiences of those counsellors who experience stressful 
situations less or more in telephone counselling, and the attitude of counsellors to 
supervision.  
 
Equally importantly, the dissertation highlights the combined analysis and findings of 
both positive and negative events related to the strain that arises in telephone 
counselling, and the combined identifying of approaches for changing and resolving 
difficulties.   
 
 
Key words: voluntary work, training and managing volunteers, telephone counselling, 
stress in the workplace, stressors in the workplace, positive and negative stress, 
managing and overcoming stress, supervision, supervision in counselling on the Child 
and Adolescent Helpline.
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I UVOD 
 
Najverjetneje je že vsak od nas kdaj doživel neugodje ali strah pred situacijo na 
delovnem mestu, ko je bil izpostavljen številnim stresnim dejavnikom, ki jim ni bil 
kos in so le-te nanj vplivale bodisi pozitivno bodisi negativno. Posledice stresnih 
dejavnikov oziroma stresa pa so se lahko kazale še kasneje, ne samo na delovnem 
mestu ali bolje rečeno na delovnem področju, temveč tudi v vsakdanjem življenju. 
Preseneča me vpliv, ki ga lahko imajo stresne obremenitve na posameznikovo 
razmišljanje, delovanje, odločitve in nenazadnje na potek življenja. 
 
Med opravljanjem začetnega usposabljanja za bodočega svetovalca na enem izmed 
telefonov, ki deluje v Sloveniji, sem se prvič srečala s svetovanjem kot takim pa 
čeprav ni šlo »za res«, bila je zgolj simulacija, ki je potekala s pomočjo oziroma preko 
socialnih iger. Ker sem se znašla v dokaj neprijetni, lahko bi rekla stresni situaciji, sem 
se odločila, da raziščem, kako stresno je lahko takšno delo, pa čeprav je zgolj 
prostovoljno, kar pomeni, da se posameznik zanj odloča po lastni volji. V diplomskem 
delu sem se osredotočila predvsem na doživljanje stresnih situacij pri svetovalcih na 
Telefonu za otroke in mladostnike (v nadaljevanju TOM), ki preko telefona nudijo 
pomoč in podporo otrokom in mladostnikom, v kakršnih koli težavah oziroma stiskah.  
 
Osnova svetovanja po telefonu je pomagati (svetovati) človeku v stiski, kjer je 
bistvena prvina delo z ljudmi. Pri delu z ljudmi ni receptov, zato so strokovnjaki v 
poklicih pomoči mnogokrat postavljeni pred dilemo, kako naj ravnajo v določeni 
situaciji. Svetovalec po telefonu je »borec v prvi bojni vrsti, ki mora biti na razpolago 
vsakomur v stiski, ne glede na njegov problem, osebnosti in način vedenja, raz-
mišljanja in čustvovanja« (Tekavčič Grad 2003, str. 225). Zaradi te raznolikosti in 
posebnosti svetovanja, je delo zahtevno, stresno in naporno (prav tam).  
 
Namen diplomskega dela je predvsem osvetliti problematiko soočanja z obremenit-
vami oziroma stresnimi situacijami pri svetovalcih na telefonu.  
V prvem poglavju bomo skozi različne teorije skušali razjasniti pojem prostovoljstva 
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in ugotoviti njegove značilnosti. Nadaljevali bomo z vodenjem in usposabljanjem 
prostovoljcev ter značilnostmi svetovanja in svetovanja po telefonu.  
Nadalje nas bo zanimal stres kot tak, še bolj pa stres na delovnem mestu, ki ga bomo 
skušali povezati s svetovanjem po telefonu. Najprej bomo skušali skozi različne teorije 
razjasniti pojem stresa, bolj natančno stresa na delovnem mestu. Pogledali bomo tudi 
kateri so možni dejavniki stresa na delovnem mestu, kakšni simptomi oziroma 
posledice se lahko pojavljajo zaradi prevelike ali pa premajhne obremenitve in opisali 
možne razbremenitvene tehnike, ki so lahko v pomoč pri preprečevanju oziroma 
odpravljanju stresa. 
V tretjem poglavju se bomo omejili na supervizijo. V situacijah, ki so negotove, ne-
predvidljive in morda celo ogrožajoče, je stres običajen odziv. Supervizija sveto-
valcem, ki delajo na telefonu, lahko pomaga omiliti ali celo preprečiti pojav stresa.  
 
V empiričnem delu je predstavljena raziskava, ki smo jo izvedli z enainšestdesetimi  
svetovalci, ki delajo na TOM-u.  
S pomočjo raziskave smo želeli ugotoviti, kateri stresni dejavniki svetovalce najbolj 
ovirajo pri njihovem delu in kako obrementive oziroma težave, s katerimi se soočajo, 
vplivajo na njih in njihovo delo. Zanimalo nas je ali med svetovalci prihaja do razlik v 
stopnji doživljanja glede na število let svetovanja na telefonu in glede na mesečno 
število dežurstev. Proučevali smo tudi s pomočjo katerih razbremenitvenih tehnik, se 
svetovalci najbolje oziroma najlažje sprostijo ter kakšno vlogo ima pri razbremenitvi 
svetovalcev supervizija.  
 
V zaključku diplomske naloge smo povzeli ključne ugotovitve raziskave, kjer smo 
podali predloge, namenjene zlasti mentorjem oziroma organizatorjem TOM-a, kako 
ublažiti oziroma preprečiti stresna občutja svetovalcev. 
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II  TEORETIČNI DEL 
 
1 SVETOVANJE PO TELEFONU KOT ENA IZMED 
OBLIK PROSTOVOLJNEGA DELA 
 
V poglavju, ki sledi bomo najprej opredelili prostovoljno delo, usposabljanje in 
vodenje prostovoljcev ter svetovanje po telefonu. 
 
1.1 Opredelitev prostovoljnega dela 
 
Za lažje razumevanje obravnavane tematike soočanja svetovalcev z obremenitvami pri 
svetovanju na TOM-u1, najprej spregovorimo nekaj besed o prostovoljnem delu, saj 
delo na TOM-u opravljajo prostovoljci.  
 
A. Mikuš Kos in Ramovš opredeljujeta prostovoljno delo kot neprisilno ter neplačano 
delo. Ramovš (2001, str. 314) opredeljuje ljubiteljsko ali prostovoljno delo kot vsako 
strokovno ali laično delo na informativnem, preventivnem, kurativnem, skrbstvenem, 
raziskovalnem ali kateremkoli drugem področju, ki ga oseba opravlja nepoklicno ali 
brez plačila. Opravlja ga v delu svojega razpoložljivega ali prostega časa ob vsako-
dnevnih obveznostih. To je osebna odločitev posameznika, ki naj bi temeljila na soli-
darnostnem stališču do človekovih potreb in težav. A. Mikuš Kos (1997, str. 175) 
opredeli pojem podobno, ko pravi, da je »prostovoljno delo vsako delo, ki ga oprav-
ljajo ljudje, ki niso službeno nastavljeni za to, da bi ga opravljali, niti niso za svoje 
                                                 
1    Kratica pomeni Telefon za otroke in mladostnike, ki deluje v okviru Zveze prijateljev mladine 
Slovenije (ZPMS). Omogoča svetovanje in podajanje informacij ter nudi čustveno oporo otrokom in 
mladim v kakršnih koli težavah oziroma stiskah preko telefona. Svojim mladim klicalcem ponuja 
pogovor z usposobljenimi svetovalci, ki znajo v prvi vrsti dobro prisluhniti in razumeti posameznika na 
drugi strani linije, skušajo prepoznati njegove potrebe, stiske ali težave, kasneje pa tudi pokazati 
pripravljenost pri skupnem iskanju rešitev. Otroci in mladostniki lahko svetovalcem zaupajo svoje 
težave, dileme ali pa jih preprosto prosijo za nasvet in ostale informacije na brezplačni telefonski 
številki 080 1234. Pokličejo lahko vsak dan, tudi ob nedeljah in praznikih med 12. in 20. uro. 
Anonimnost in zaupnost pogovora in klicalcev na TOM-u sta zagotovljeni. Na ta način želijo mlade 
klicalce vzpodbuditi k razvijanju samozavesti in komunikacijskih spretnosti ter jih pripraviti na 
samostojno reševanje konfliktnih situacij. 
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delo plačani, delo opravljajo iz lastnega nagiba, predvsem zaradi pričakovanja 
določenih psiholoških koristi zase, bodisi zaradi lastnih vrednosti in idealov ali zaradi 
interesov skupnosti.« 
 
Posebnega zakona, ki bi urejal prostovoljno delo v Sloveniji, zaenkrat še ni, je pa 
predviden v načrtu dela vlade Republike Slovenije. Predlog Zakona o prostovoljnem 
delu v svojem 6. členu postavlja definicijo prostovoljnega dela: »Prostovoljno delo je 
delo, ki ga po svoji svobodni odločitvi in brez pričakovanja materialnih koristi 
opravlja posameznik v dobro drugih ali za skupno javno korist.« (Kronegger in Pravno  
informacijski center nevladnih organizacij PIC 2006).  
Univerzalna deklaracija o prostovoljstvu (Univerzalna deklaracija... 2008) prosto-
voljno delo vidi kot enega temeljnih kamnov civilne družbe, saj oživlja najplemenitej-
ša stremljenja človeštva, kakor prizadevanje za mir, svobodo, varnost in pravičnost za 
vse ljudi. V dobi globalizacije in nenehnih sprememb, ko postaja svet vse bolj 
zapleten, dogajanja v njem pa bolj soodvisna, daje prostovoljstvo: 
 priložnost za podpiranje in krepitev človeških vrednot, skupnosti in pomoči, 
 posameznikom kot članom skupnosti, ki se vse življenje učijo in rastejo, 
možnost za uveljavitev njihovih pravic in odgovornosti ter uresničitev vseh 
njihovih človeških potencialov in 
 možnosti za premagovanje razlik, ki nas ločujejo, da lahko živimo skupaj v 
zdravih, zadovoljnih skupnostih, da skupaj delamo in iščemo inovativne rešitve 
za skupne probleme. 
 
Delo prostovoljcev ima torej za skupnost velik pomen, saj je ena od osnovnih poti 
odzivanja civilne družbe za potrebe v njej in ustvarja možnosti aktivnega delovanja 
državljanov v družbi. Njegov namen je zlasti nuditi pomoč ljudem, ki jo potrebujejo za 
reševanje problemov in stisk vsakdanjega življenja. Brani interese posameznikov in 
skupin, ki so ogroženi, prikrajšani, nekateri tudi izključeni. Izboljšuje kakovost 
življenja in kot samostojna ali dodatna dejavnost dodaja vrednost delovanju služb in 
institucij. Vedeti moramo, da prostovoljci ne predstavljajo zastonj delovne sile, ampak 
so sodelavci plačanim delavcem in da prostovoljno delo ne more biti nadomestilo 
plačanemu delu, lahko pa predstavlja njegovo pomembno dopolnitev (Grobelšek 
2005). 
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Iz zgornjih definicij lahko povzamemo, da je prostovoljno delo družbeno koristno delo 
in da glavni motiv za opravljanje tovrstnega dela vendarle ne more biti materialna 
korist. V ospredju so večinoma moralne in socialne vrednote, preko katerih se izraža 
skrb za dobrobit drugih ljudi: zanesljivost, odgovornost, empatičnost, strpnost, zaup-
nost, poštenost ipd. Poleg tega so med najpomembnejšimi vrednotami tudi nekatere 
individualne, ki posameznike usmerjajo k realizaciji osebnih potencialov pri delu, npr. 
kreativnost, iniciativnost (Gril 2006, str. 10). 
 
Analiza, ki jo je v zvezi z motivi vključevanja prostovoljcev naredila S. Žorga (1992, 
str. 88),  je pokazala nekaj zanimivih ugotovitev. Vzroki za vključevanje v prostovolj-
no delo so: želja po pridobivanju strokovnega znanja in izkušenj, pozitiven odnos do 
določenega načina dela ali določene socialne skupine ter želja po osebnostnem 
razvoju. Vendar pa avtorica v nadaljevanju ugotavlja, da altruistični motivi ponavadi 
ne zadoščajo za vztrajanje v tej dejavnosti. A. Mikuš Kos (1997, str. 15) navaja še 
motive kot so: spoznati nove ljudi, razširiti obzorja, zapolniti prosti čas z dejavnostjo v 
korist drugih, način premagovanja osamljenosti, učenje novih veščin, za tovrstno delo 
pa se mnogi odločajo tudi zaradi verskih, moralnih in socialnopolitičnih načel. Ob tem 
bi radi izpostavili tudi kvalitete, kot so večje zaupanje vase, večja socialna odgovor-
nost ter široka socialna mreža znancev in prijateljev. Za prostovoljno delo pa se mladi 
najpogosteje odločijo sami ali pa jih k temu spodbudijo njihovi prijatelji oziroma drugi 
prostovoljci. 
Prostovoljci opažajo, da zaradi prostovoljnega dela pridobivajo kompetence na 
različnih področjih vsakdanjega življenja. Zelo redki ocenjujejo, da so se jim zaradi 
prostovoljnega dela katere kompetence zmanjšale. Sklepamo lahko, da prostovoljno 
delo nima negativnih učinkov na osebne kompetence in vsakdanje življenje prostovolj-
cev. V povprečju ima prostovoljno delo najmanj vpliva na tehnične spretnosti, družbe-
ni ugled, vključevanje v dejavnosti za prosti čas ter na to, kako drugi gledajo na nas. 
Najbolj pozitivne spremembe pa se kažejo v večanju občutka lastne koristnosti, pri-
dobivanju strokovnih znanj in spretnosti, večanju iznajdljivosti in fleksibilnosti, prido-
bivanju komunikacijskih in socialnih spretnosti, večanju samozavesti in zaupanja vase 
ter širjenju kroga prijateljev in znancev (Gril 2006, str. 12). 
Učinki prostovoljnega dela so torej v skladu z motivi vključevanja. Prostovoljec lahko 
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napreduje v strokovnem in osebnostnem razvoju, obenem pa spozna delovanje usta-
nov in strokovnih delavcev v njih.  
 
Nepoklicno prostovoljno delo se uveljavlja na različnih področjih, njegov velik pomen 
pa vse bolj spoznavamo tudi pri nas, kjer se je razvila mreža raznih prostovoljnih 
društev, humanitarnih organizacij pa tudi drugih skupin, ki opravljajo prostovoljno 
delo v različnih ustanovah in institucijah ali pa sama nudijo takšne usluge. V ospredju 
so še vedno področja socialnega varstva, vzgoje in izobraževanja, pridružujejo pa se 
jim tudi zdravstvene dejavnosti, domovi za ostarele osebe ter centri za socialno delo 
(Grobelšek 2005). 
 
Ločimo spontano (neformalno) in organizirano (formalno) prostovoljstvo.  
Kadar se za izvajanje prostovoljnega dela dogovarja posameznik sam, s tistim, ki nje-
govo delo potrebuje, gre za spontano prostovoljstvo. Ves dogovor temelji na njunem 
odnosu, ki je lahko kratkotrajen ali dolgotrajen, sodelovanje pa je stvar trenutnega 
dogovora med prostovoljcem in tistim, ki potrebuje pomoč. Lep primer je pomoč člo-
veku, ki se mu je pokvaril avto sredi križišča. Drugi se mu približajo, mu pomagajo 
avto zriniti na rob in odidejo. To poteka brez posebne gradnje odnosa in komunikacije. 
Drug primer spontanega prostovoljstva je pomoč posameznikom, s katerimi imajo 
prostovoljci vzpostavljen oseben odnos. Kadar ljudje potrebujejo pomoč, se lahko 
obrnejo na prostovoljce in jih prosijo za pomoč, katere vrsto in obseg definirajo 
skupaj. Ko je prostovoljno delo opravljeno, se odnos med prostovoljcem in tistimi, ki 
so pomoč potrebovali, spet vrne v okvire, ki so bili dogovorjeni prej. V to kategorijo 
spada tudi pomoč med člani socialnih mrež, medsosedska pomoč ipd. (Kronegger 
2007, str. 13).  
A. Mikuš Kos in D. Pogačnik (2002, str. 45–48) predstavljata organizirano prosto-
voljno delo v sodobnem času kot dejavnost, za katero je značilna visoka orga-
niziranost, kar pomeni, da ima prostovoljno delo nek dogovorjen in tudi pravno 
opredeljen okvir delovanja. Odnos med prostovoljcem in človekom, ki potrebuje 
pomoč, vzpostavlja organizacija, ki odgovarja za njun odnos. Gre torej predvsem za 
organizirano in strokovno vodeno dejavnost, kjer tisti, ki »vodijo« oziroma »orga-
nizirajo« njegovo delovanje, določajo pravila in imajo pregled nad delovanjem 
prostovoljcev, jih usmerjajo, poučujejo in skrbijo za kvaliteto opravljenega dela.  
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Predlog Zakona o prostovoljnem delu definira pojem organiziranega prostovoljstva: 
»Za organizirano prostovoljno delo se šteje prostovoljno delo, ki se izvaja v okviru de-
javnosti pravnih oseb, katerih delovanje je v skladu z zakonom opredeljeno kot 
nepridobitno in drugih organizacij, ki imajo poleg društev in zvez društev status 
humanitarne organizacije, ki se izvaja vsaj 1 uro na teden oziroma vsaj 4 ure na mesec 
oziroma vsaj 52 ur v enem letu. Kot organizirano prostovoljno delo se šteje tudi 
prostovoljno delo: 
 voljenih ali imenovanih funkcionarjev, 
 strokovnjakov, ki prostovoljno delo opravljajo na svojem strokovnem 
področju, 
 prostovoljcev, ki organizirajo dejavnost prostovoljske organizacije ali orga-
nizirajo prostovoljno delo.« (Kronegger in Pravni informacijski center ne-
vladnih organizacij PIC 2006).  
 
V nadaljevanju se bomo ukvarjali predvsem s formalnim prostovoljstvom, torej tistim, 
ki poteka v bolj ali manj formaliziranih prostovoljskih organizacijah, kamor lahko 
štejemo tudi svetovanje na TOM-u, za razliko od neformalnega, ki poteka v okviru 
neformalnih skupin.  
 
Prostovoljstvo omogoča socialno udejstvovanje različnih skupin ljudi: dijakov, študen-
tov, upokojencev, brezposelnih in drugih. Vanj se lahko vključujejo vsi ljudje, ob upo-
števanju svojih zmogljivosti, saj za tovrstno delo ni načelnih omejitev. To ponuja 
možnost vključenosti vsakega državljana, ne glede na njegovo socialno situacijo, 
pripadnost manjšinski skupini, starosti ali bolezni (O prostovoljstvu 2008). Kljub temu 
nekateri avtorji omenjajo kvalitete, ki naj bi jih prostovoljci imeli. Tako npr. 
A. Kristančič (2004) opiše idealni lik prostovoljca: 
 ima osnovno znanje o področju, na katerem dela, 
 ima osebne kvalitete, kot so: čustvena toplina, intuicija, pristnost in empatija, 
 je neposesiven, 
 obvlada komunikacijske veščine in 
 se udeležuje ustreznega usposabljanja. 
 
Podobno tudi Ochman in Jordan (1997) opredeljujeta dobrega prostovoljca kot osebo 
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odprtega duha, tolerantnega, motiviranega, nesebičnega, senzitivnega, sposobnega so-
delovanja in profesionalnega odnosa, kljub temu da delo ni plačano. Po njunem 
mnenju prostovoljec lahko postane vsakdo, ki dela zavestno za dobro drugih in je 
fizično in psihično sposoben. 
Delo z ljudmi v stiski zahteva od prostovoljca precejšnji razpon različnih lastnosti in 
spretnosti, od katerih nekatere lahko pridobi z učenjem in s treningom, nekatere pa 
mora že imeti razvite in se jih kljub treningu ne more vzpostaviti ali se jih naučiti. 
Prav zato ni vsakdo, ki želi tovrstno delo opravljati, zanj tudi primeren in sposoben. 
Izbor bodočih prostovoljcev je nujnost, ki jo je treba opraviti čim bolj korektno, 
objektivno in s čim manj napakami, zato morajo biti kriteriji za primernega pro-
stovoljca jasni, pri izboru pa mora sodelovati več strokovnjakov. Zelo težko je 
postaviti jasne in objektivne, obenem pa učinkovite kriterije, saj so ti zelo težko 
merljivi oziroma jih je težko objektivizirati. Iz nekaterih opazovalnih osebnostnih 
lastnosti prostovoljca in njegovega vedenja v podobnih simuliranih situacijah lahko le 
posredno sklepamo in predvidevamo, ali se bo ob pomoči ljudem v stiski obnesel 
dobro ali ne (Tekavčič Grad 2003a, str. 226–229). 
 
Večina prostovoljcev je mladih in prihajajo iz različnih življenjskih okolij. Razlikujejo 
se v mnogih pogledih, tako po spolu, starosti, izobrazbi in izkušnjah, predvsem pa 
imajo zelo različno predznanje in so različno seznanjeni s problematiko, s katero se 
bodo srečevali pri svojem delu (Grobelšek 2005, str. 47). N. Kirn Špolar (V Grobelšek 
2005, str. 47) kot skupne lastnosti prostovoljcev navaja to, da so idealisti in entuziasti, 
da prvič vstopajo v t.i. svet dela, da so polni zaupanja in vneme, polni želja, da bi 
naredili nekaj dobrega, pametnega, koristnega, da bi pomagali človeku v stiski. In prav 
zato so lahko tudi silno občutljivi. Kljub temu pa nimajo izkušenj ali jih imajo zelo 
malo, nimajo še dovolj znanja, včasih nimajo dovolj realne presoje. Zato je potrebno 
ustrezno spremstvo prostovoljcev, ki jih v bistvu nevidno vodi proti cilju, jim 
omogoča samostojnost, pa vendar bdi nad njimi: ne kot nadzornik, temveč kot nekdo v 
ozadju, ki je vedno na razpolago.  
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1.2 Usposabljanje in vodenje prostovoljcev  
 
Če želimo, da prostovoljci  učinkovito opravljajo svoje delo in so pri tem tudi sami za-
dovoljni, potem zagotovo ne smejo biti prepuščeni sami sebi. Ob začetku vsakega dela 
je prostovoljce treba seznaniti z njihovo vlogo, obveznostmi in možnimi obremenit-
vami, prav tako pa jim je treba predstaviti, kaj lahko pridobijo zase. Prav zato je ena 
izmed bistvenih značilnosti organiziranega prostovoljnega dela izdelan sistem vodenja 
in usposabljanja prostovoljcev. K temu veliko prispevajo posebna združenja, ki 
organizirajo in usposabljajo prostovoljce ter jim strokovno pomagajo (npr. Slovenska 
filantropija).  
 
Usposabljanju je treba posvetiti posebno pozornost, ker po eni strani zagotavlja neka-
tere kvalitete dela, varuje pred napakami in škodo, ki bi jo lahko utrpel uporabnik, ter 
varuje prostovoljca pred emocionalno in stvarno škodo, po drugi strani pa je 
usposabljanje za prostovoljce pomemben motivacijski mehanizem (Mikuš Kos in 
Pogačnik 2002, str. 51). 
S. Žorga (2002) opisuje proces usposabljanja prostovoljnih delavcev in pravi, da 
navadno poteka na dveh ravneh:  
a) PRAKTIČNO USPOSABLJANJE: Na praktični oziroma izkustveni ravni 
temelji usposabljanje prostovoljnih delavcev na tistih načelih, ki naj bi jih 
kasneje  uveljavljali pri svojem praktičnem delu. V procesu usposabljanja naj 
bi zato doživljali tudi enake ali podobne izkušnje, kot jih bodo pozneje omo-
gočili doživeti tistim, ki jim bodo pomagali. V te namene so v okviru uspo-
sabljanja pogosto organizirane razne izkustvene skupine (komunikacijski 
treningi, trening za večanje socialne občutljivosti ipd.). 
b) TEORETIČNO USPOSABLJANJE: Poleg izkustveno praktične ravni je pri 
usposabljanju za prostovoljno delo pomembna tudi teoretska raven. Poznava-
nje teorije je koristno zlasti zato, ker omogoča prostovoljcu boljšo zaznavanje 
celote in uspešnejše pojasnjevanje posameznih procesov, situacij in oblik ve-
denja. Teoretsko znanje olajša odločanje in pomaga pri iskanju izhoda iz 
dilem. Pri posredovanju teoretskih znanj moramo izhajati iz prakse in izbirati 
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take teoretske koncepte, ki se z njo pokrivajo. Poleg tega mora biti teorija 
predstavljena tako, da jo lahko prostovoljci preizkusijo na lastni izkušnji. 
 
V večini organizacij so prostovoljci deležni osnovnega usposabljanja; pogosto so 
pogoj za delo tudi določena posebna znanja in spretnosti ali izpolnjevanje pravil orga-
nizacije in dogovorov o delu, ki je nujno za začetek dela (Mikuš Kos in Pogačnik 
2002, str. 52).  
Osnovno izobraževanje oziroma usposabljanje svetovalcev na TOM-u je sestavljeno iz 
enajstih delavnic, vsaka traja 120 minut in potekajo v skupinah. V delavnicah se pre-
pletajo različne vsebine in metode dela. Svetovalci pridobivajo znanja o najpogo-
stejših problematikah otrok in mladostnikov, značilnostih telefonskega svetovanja in 
tehnikah telefonskega svetovanja. Poudarek je na metodah izkustvenega učenja in igri 
vlog, s pomočjo katerih svetovalci preizkusijo pridobljene veščine in uporabijo nova 
znanja ter tako vadijo konkretno delo na telefonu. Delavnice vodita in oblikujeta dve 
vodji. Vsaj eden izmed njiju mora imeti izkušnje s svetovalnim delom na telefonu. 
Sledi usposabljanje ob prisotnosti izkušenega svetovalca, kjer se seznanijo z de-
janskim delom. Po šestih usposabljanjih je svetovalec pripravljen za samostojno delo, 
pred tem pa mora svetovalec skleniti tudi Dogovor o sodelovanju, ki ureja medsebojne 
pravice, obveznosti in odgovornosti svetovalca do TOM-a (glej prilogo B). 
 
Vsa ostala znanja in praktične izkušnje pa je bolje posredovati ob delu samem (Mikuš 
Kos in Pogačnik 2002).   
Dodatno izobraževanje oziroma usposabljanje ob delu na TOM-u poteka v obliki 
predavanj, ki poglobijo in razširijo znanja o posameznih problematikah pa tudi ogledi 
raznih institucij, zlasti tistih, kamor svetovalci najpogosteje napotijo klicalce (CSD, 
svetovalni centri, ginekološke ambulante, policijske postaje...). Teme dodatnih izo-
braževanj, ki veljajo za skupna izobraževanja vseh svetovalnih skupin v Sloveniji in so 
organizirana praviloma dvakrat letno, izberejo svetovalci na svojih supervizijah. 
S. Žorga (2002) opozarja, da je v nekaterih projektih strokovno usposabljanje prosto-
voljcev organizirano v obliki predavanj z diskusijo, ki potekajo ločeno od super-
vizijske skupine, vendar se sama zavzema za koncept, v katerem je študijsko izobra-
ževalni del usposabljanja prostovoljcev integralni del vsake posamezne supervizijske 
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skupine. Izkušnje kažejo, da je dogajanje v takšni skupini intenzivnejše, večja je 
stopnja zaupnosti, vsebina izobraževanja in usposabljanja pa se nanaša na konkretno 
realnost, v kateri prostovoljci delujejo. Pri vsem tem pa je zelo pomembna tudi raven 
vzdušja, na kar ne smemo pozabiti, saj drugače prostovoljci prehitro dobijo občutek 
storilnostnega pritiska in ne želijo obiskovati »predavanj«.  
 
A. Mikuš Kos in D. Pogačnik (2002, str. 53) navajata cilje vodenja prostovoljcev kot: 
 dopolnjevanje znanja prostovoljcev s pomembnimi informacijami praktične 
narave, s socialnim ali specifičnim psihološkim oziroma psihosocialnim 
znanjem, spoznanji in z veščinami, 
 sprotna analiza in refleksija dogajanj in učinkov, 
 ohranjanje motivacije, 
 skupno iskanje novih poti in rešitev za posamezne probleme in 
 pomoč, svetovanje, podporo ob osebnih in medsebojnih stiskah, s katerimi se 
srečuje prostovoljec pri svojem delu. 
 
Čerav lahko rečemo, da se pomembno število ljudi, predvsem mladih, ukvarja s 
prostovoljnim delom, G. Flaker idr. (2000) v anketi, ki so jo izvedli med nevladnimi 
organizacijami o obstoječih programih prostovoljnega dela ugotavljajo, da ima skoraj 
tretjina organizacij težave pri pridobivanju, izobraževanju in vodenju prostovoljcev. 
Vsekakor bi tem organizacijam bila v veliko pomoč kakšna splošna struktura vodenja 
in usposabljanja prostovoljcev, vendar lahko zaključimo, da »zaradi silne pestrosti 
vsebin in oblik dela, ki jih zajemajo različne akcije prostovoljnega dela, ni mogoče 
organizirati splošnega programa vodenja in usposabljanja prostovoljnih delavcev in 
delavk, ustreznega za vsako akcijo, v katero se vključujejo« (Žorga 2002a, str. 247). 
Najbolj učinkovito je, če je program začetnega in nadaljnjega (ob delu) usposabljanja 
in vodenja med akcijo sestavljen tako, da je po vsebini in metodah dela prilagojen 
vsaki akciji posebej. 
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1.3 Svetovanje po telefonu kot oblika prostovoljnega dela  
 
V prejšnjih poglavjih smo podrobneje obravnavali temo prostovoljstva, sedaj pa se 
bomo osredotočili na svetovanje po telefonu. Na TOM-u delajo svetovalci, ki sve-
tujejo in nudijo podporo ter pomoč ljudem, konkretno otrokom in mladostnikom, ki se 
znajdejo v stiski, zato je na tem mestu potrebno opredeliti pojem svetovanja. Značilno-
sti svetovanja po telefonu izhajajo iz neposrednega svetovanja. Seveda pa ima sve-
tovanje po telefonu tudi nekaj posebnosti, ki jih bomo opisali v nadaljevanju. 
 
Svetovanje je proces nudenja pomoči, ki se lahko odvija na različnih življenjskih 
področjih in situacijah. Pomoč lahko poteka spontano in ima različne namene, daje pa 
jo lahko kdorkoli. Lahko je načrtovana in načrtna dejavnost, ki jo nudi oseba, ki je 
posebej usposobljena za to delo. Gre torej za profesionalni odnos med usposobljenim 
svetovalcem in posameznikom, ki potrebuje pomoč. Namen tega odnosa je, tej isti 
osebi pomagati pojasniti njegovo življenjsko situacijo, da bo razumela položaj, v 
katerem se je znašla in bo od tod poiskala realne možnosti svojega ravnanja v 
prihodnje. Svetovanje je usposabljanje posameznika za to, da razume sebe, se zaveda 
svojih interesov in zmožnosti ter okoliščin, v katerih se nahaja (Resman idr. 1999, 
str. 109).  
A. Kristančič (1995, str. 10) svetovanje definira kot »organizirano obliko pomoči po-
samezniku pri njegovem nadaljnjem napredku, osebni rasti in razvoju. Med 
svetovanjem posameznik razmišlja o sebi in svojem življenju, kar mu pomaga zaživeti 
ubrano s samim seboj in z okoljem, v katerem živi.« Ne gre zgolj za pomoč posa-
mezniku, da bi dosegel večje zadovoljstvo v osebnem in družbenem življenju, ampak 
lahko pripomore tudi pri preprečevanju hujših osebnostnih motenj, bolezni in 
družbenih odklonov. Avtorica (prav tam, str. 10) nadaljuje, da psihično in družbeno 
zdravo prilagajanje posameznika olajšuje zlasti verbalna komunikacija z drugimi, kar 
je tudi osnovno sredstvo svetovanja. Pri tem izhaja iz dejstva, da vsakdo potrebuje 
človeka, s katerim se lahko pogovori in s tem zmanjša čustveno napetost. 
 
»Osrednji prostor, v katerem poteka proces svetovanja po telefonu, je razgovor. Je 
medij, ki povezuje in omogoča interakcijo med svetovalcem in svetovancem ter 
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omogoča opredelitev svetovančeve težave, raziskovanje in boljše razumevanje le-te ter 
soustvarjanje rešitev zanjo« (Mrvar 2007, str. 54).  
M. Močnik Bučar (1994, str. 5) ugotavlja, da je svetovalni razgovor uspešen, ko posa-
mezniku in strokovnjaku uspe vzpostaviti dober medsebojni odnos, ki je temelj 
učinkovitega svetovanja. Pomembno je, da ta stik najdeta že v prvem razgovoru, saj je 
lahko ta tudi edini (to se še posebej pokaže pri svetovalcih na telefonu). Da bi to 
dosegli sta potrebna znanje in seveda izkušnje. Potek razgovora in odnos, ki se 
vzpostavi, je odvisen tudi od okoliščin, v katerih se svetovalec in posameznik srečata. 
Razlika je namreč, ali srečanje poteka v ambulanti ali v svetovančevem stanovanju ali 
pa se, tako kot v našem primeru, pogovarjata po telefonu.  
 
Telefon je medij, ki omogoča svojevrsten stik in komunikacijo med ljudmi, tudi 
tistimi, ki bi bili sicer na obrobju, v osami, ali pa tistimi, ki zaradi svojega izpostavlje-
nega položaja v družbi ne bi mogli spregovoriti o svojih najintimnejših problemih 
(Tekavčič Grad 2003, str. 16). 
Čeprav je bil telefon iznajden že leta 1896, se s terminom telefonsko svetovanje 
srečamo šele dobrih 60 let kasneje. Ko pomislimo na telefon kot medij pomoči, se 
najprej spomnimo na mnoge telefonske linije, ki so se po letu 1953, ko so začeli v 
Veliki Britaniji pod vodstvom anglikanskega duhovnika Chad Varaha delovati 
Samaritani (prva laična prostovoljna telefonska krizna linija), bliskovito množile po 
celem svetu. Podobne telefonske krizne linije so se nato začele širiti povsod, največ in 
najhitreje v ZDA. Tudi Slovenija je v razvoju sledila trendu množenja različnih tele-
fonskih služb. Leta 1980 je nastala prva strokovna služba te vrste, Klic v duševni stiski 
v okviru Centra za mentalno zdravje v Ljubljani. V 90. letih je nastalo mnogo novih 
telefonskih služb – nekatere laične in prostovoljne, druge strokovne, z različnimi 
izhodišči in doktrinami, vse pa z željo, pomagati ljudem v stiskah (prav tam, str. 16). 
Leta 1990 je na pobudo Komisije za otrokove pravice pri Zvezi prijateljev mladine 
Slovenije (ZPMS) nastal TOM. Od leta 1995 naprej TOM deluje kot nacionalna 
mreža, ki jo danes sestavlja deset svetovalnih skupin, in sicer v Ljubljani, Mariboru, 
Murski Soboti, Slovenskih Konjicah, Velenju, Idriji, Ajdovščini, Kopru, Tolminu in 
Novi Gorici. Znotraj teh skupin danes deluje nekaj več kot sto usposobljenih 
svetovalcev. Klice otrok in mladostnikov sprejemajo svetovalci, ki svoje delo, kot smo 
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že omenili, opravljajo prostovoljno. V svetovalnih skupinah v Ljubljani so svetovalci 
pretežno študenti, v drugih svetovalnih skupinah pa tudi različni strokovni delavci 
(pedagogi, socialni delavci, učitelji, psihologi...), ki se pri svojem delu srečujejo s 
problemi otrok in mladostnikov oziroma že opravljajo poklice pomoči.  
 
Ker bomo v nadaljevanju zelo pogosto govorili o svetovalcih na telefonu in ker se naša 
raziskava veže konkretno na njih, je smiselno, da jih na tem mestu opredelimo. 
Dotaknili se bomo zlasti vprašanja odgovornosti svetovalcev na telefonu za otroke in 
mladostnike.  
Tako kot pri drugih oblikah svetovanja, se moramo tudi pri telefonskem svetovanju  
zavedati pomembnosti odnosa, ki se izoblikuje med svetovalcem, usposobljenim za  
nudenje pomoči, in klicalcem, ki to pomoč želi. Odnos, ki se vzpostavi, je vzajemno 
odvisen od dveh dimenzij, tako od referenčnega okvirja klicalca kot tudi svetovalca, 
pa vendar je svetovalec v profesionalni vlogi in zato je od njega pričakovana večja 
odgovornost za vzpostavitev vzajemnega odnosa, ki bo spodbujal ali pa zaviral 
svetovalni proces. Vsekakor je kvaliteta odnosa med obema odvisna tudi od klicalčeve 
motivacije in njegovih realnih sposobnosti in možnosti za učinkovito sodelovanje 
(Rastohar 2000, str. 21–23). 
Svetovalec ima v tej medosebni interakciji nalogo spoznati potrebe oziroma želje kli-
calca, njegove težnje in predstavo o realnosti ter hkrati prepoznati obrambe, ki ga 
zavirajo na poti do njihovih uresničitev. Ustvarja torej optimalne pogoje, v katerih se 
človek lahko loti raziskovanja samega sebe in odkrivanja zmožnosti za razvoj in spre-
membo. Do takega spoznanja lahko pride postopno ali nenadno, po več pogovorih, ko 
se napetost v njem zmanjša in se je sposoben spoprijeti s svojimi težavami čustveno in 
tudi razumsko. Vsak svetovalni razgovor poteka nekoliko drugače, svetovalci pa pri 
svojem delu vselej uporabljajo tudi shemo poteka razgovora, s pomočjo katere lažje 
dosegajo namene in cilje svetovalnega pogovora. Razgovori po telefonu so praviloma 
enkratni, nadaljnji stiki torej niso običajni oziroma so redki (Močnik Bučar 1994, 
str. 5). 
  
Ko razmišljamo o znanjih in lastnostih, ki naj bi jih imel »dober« svetovalec, lahko kar 
na hitro začnemo naštevati, kaj vse naj bi svetovalec vedel. G. Rastohar (2000, 
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str. 21–23) pravi, da mora imeti svetovalec na telefonu za otroke in mladostnike 
osnovno znanje iz razvojne psihologije, psihologije osebnosti, socialne psihologije, 
sociologije, pedagogike in še česa. Poznal naj bi psihodinamiko vedenja, dobro obvla-
dal metodo in različne tehnike svetovanja kot tudi osnovna etična načela svetovalnega 
dela in etične kodekse s področja svetovanja pa tudi zakonodajo ter številne 
mednarodne dokumente, ki urejajo področje človekovih pravic nasploh, še posebej pa 
pravic otrok (Mrvar 2007).  
Izkušnje, o katerih govori G. Rastohar (2000, str. 21–23), kažejo, da interaktivni 
proces s klicalcem olajšuje svetovalec, ki je spontan in ki je čustveno odziven v svoji 
komunikaciji. Ti dve lastnosti namreč klicalec doživlja kot sprejetost. Svetovalec, ki ni 
obremenjen z lastnimi nezavednimi motivi, neprepoznavnimi obrambnimi mehanizmi 
in nezadovoljenimi potrebami, to izraža ne zgolj skozi besede, temveč tudi z barvo in 
tonom glasu. 
Tolerantnost svetovalca omogoča vzpostavitev atmosfere, v kateri se klicalec počuti 
varnega povedati, kaj in kako doživlja ter česa si želi. Svetovalci si v svetovalnem 
odnosu prizadevajo ohranjati zaupanje sogovornika, tako klicalec lahko spregovori 
tudi o bolj intimnih izkušnjah in svojih težavah ter se na ta način razbremeni.  
Iskrenost svetovalca pomeni njegov aktivni interes za klicalca in njegov problem 
oziroma težavo, pomeni pa tudi iskrenost do samega sebe. Svetovalec naj bi se zavedal 
ne samo svoje moči, temveč tudi svojih meja. 
Za učinkovite svetovalce je značilna tudi odprtost misli, spoštovanje različnih 
interesov in pričakovanj posameznikov. Zanimajo jih novosti, nove ideje, dogajanja in 
spremembe v družbi in socialnem okolju, v katerem živijo. Bolj kot na predmetni svet 
so usmerjeni k ljudem, izražajo visoko mero empatije, kar je eden osnovnih pogojev 
za razumevanje njihovih težav.  
Dober svetovalec je po mnenju avtorjev tisti, ki verjame v vrednost vsakega posa-
meznika in v njegove možnosti za razvoj in spreminjanje, s tem, ko klicalca spoštuje 
in se ne postavi v vlogo kritičnega razsodnika njegovih dejanj, norm in vrednot. Mora 
se torej  izogibati svetovanju v klasičnem pomenu, kar pomeni, da klicalcu ne predpi-
suje vedenja in mu ne daje napotkov, saj bi bile to njegove rešitve, ne pa tistega, ki se 
je znašel v krizi. Sposoben mora biti torej zadržati svoje občutke in čustva ob 
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klicalčevemu problemu in dati prednost njegovi zgodbi ter doživljanju, predvsem pa 
njegovemu čustvovanju (Varah, Mohkovikov in Keir v Tekavčič Grad 2003a, 
str. 226).  
 
Ko govorimo o tem, za kaj vse naj bi bil svetovalec na telefonu za otroke in mla-
dostnike odgovoren, lahko zaključimo, da obstaja več vrst odgovornosti, ki se v veliki 
meri med seboj prepletajo. G. Rastohar (2000, str. 22) jih razdeli v pet skupin:  
1. STROKOVNA ODGOVORNOST – Odgovornost za vsebino 
Svetovalec mora biti usposobljen in dobro mora poznati razvojne značilnosti 
mladostnikov in njihovega funkcioniranja. Odgovoren je za to, da svoje znanje 
nadgrajuje in spoznava novosti. 
2. STROKOVNA-METODIČNA ODGOVORNOST 
Svetovalec mora dobro obvladati metodo svetovanja in posamezne tehnike. 
Odgovoren je za to, da tudi v metodičnem smislu strokovno korektno vodi 
proces. 
3. ODGOVORNOST ZA OSEBNOSTNI RAZVOJ 
Svetovalci so zavezani k temu, da razvijajo svojo osebnost in občutljivost za 
sočloveka v stiski. 
4. MORALNO ETIČNA ODGOVORNOST 
Svetovalec je dolžan narediti vse, kar povečuje njegovo strokovno in osebno 
kompetentnost. Svetovalec mora spoštovati anonimnost klicalca in enako ne 
razkrivati svojih osebnih podatkov, iz katerih bi ga bilo moč kakorkoli prepo-
znati. Hkrati je zavezan k molčečnosti in varovanju zaupnih podatkov, ki jih 
morebiti izve med samim pogovorom. Opozoriti je dolžan na morebitno 
neetično ravnanje kolega svetovalca. 
5. ODGOVORNOST DO TOM-a 
Svetovalec mora spoštovati dogovorjena osnovna načela TOM-a, kamor 
navsezadnje sodi tudi resnost in zanesljivost do delovnih obvez. Zavedati se 
mora vrednosti pomena TOM-a. 
 
Številne raziskave so potrdile dejstvo, da svetovalčeve osebnostne lastnosti in način, 
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kako se te kažejo v odnosih s svetovancem, določajo svetovalni odnos in opredeljujejo 
učinkovitost svetovalca. Če hoče svetovalec resnično vedeti, kaj dela v svetovalnem 
odnosu oziroma procesu in če hoče svoje delo učinkovito opravljati, potem mora 
dobro poznati samega sebe in odkrivati tudi tiste vsebine, ki ležijo globoko skrite v 
njegovem nezavednem ali predzavednem in ki močno vplivajo na vsa njegova 
ravnanja in doživljanja ter tudi na način in vsebino svetovanja drugim. Svetovalec, ki 
nima vpogleda v svojo motivacijo, v globine svojega doživljanja in ki se ne zaveda ali 
pa ne razume zunanje resničnosti, ne more biti dovolj učinkovit pri svojem delu (prav 
tam, str. 22). 
  
Svetovalci po telefonu so torej vsekakor najpomembnejši člen za uspešnost telefonske 
krizne linije in zadovoljstvo klicalcev, ki se v stiski obračajo na te službe. Izkušeni  
učitelji in supervizorji svetovalcev navajajo različne nevarnosti sprevrženja skrbi za 
klicalca (Seeley 1995), ki so v teži odklonov lahko zelo različne. Če torej po telefonu 
delajo kot svetovalci brez ustrezne predizobrazbe za delo z ljudmi, morajo biti še 
posebej natančno izobraženi o tovrstnem delu, imeti pa morajo tudi stalno in čim bolj 
strokovno in sistematično podprto supervizijo pogovorov, ki so jih vodili.   
 
Predhodno smo omenili, da so temeljni cilji svetovanja otrokom in mladostnikom po 
telefonu enaki ciljem svetovanja nasploh, obstajajo pa tudi nekatere posebnosti, ki ga 
delajo »drugačnega«. V mislih imamo predvsem tehnike in metode telefonske pomoči. 
Ena izmed pomembnih značilnosti svetovanja po telefonu je vsekakor izključitev 
telesne govorice, zato se po telefonu pogovarjamo nekoliko drugače kot pri osebnem 
stiku, saj neverbalne komunikacije ni, zato poskuša naš slušni sistem to nadoknaditi. 
Tako postane med svetovalcem in klicalcem bistvena verbalna komunikacija, 
pomemben je zlasti ton in ritem glasu, presledki med besedami ipd. ter tehnike in 
metode, ki jih pri tem uporabljajo (Mrvar 2004, str. 22).  
Aktivno poslušanje je način komunikacije s klicočim in hkrati tudi najpomembnejša 
tehnika svetovanja po telefonu. Aktivno poslušanje vključuje v prvi vrsti poslušanje in 
spraševanje, nudenje informacij, razčiščevanje dejstev in čustev ter upoštevanje lastnih 
čustev svetovalca. Kot tehnike aktivnega poslušanja se najpogosteje uporabljajo spod-
bujanje, postavljanje vprašanj, parafraziranje, reflektiranje in empatično odzivanje 
(prav tam, str. 22).  
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Nekatere posebnosti telefona lahko imenujemo prednosti, druge pa pomanjkljivosti 
telefonske zveze med dvema posameznikoma. Ker je več prednosti na strani klicalca 
kot na strani svetovalca, je zato telefon kot medij pomoči verjetno tako priljubljen kot 
tudi uspešen.  
Poglejmo si nekaj prednosti in pomanjkljivosti svetovanja po telefonu, kot jih navaja 
P. Mrvar (2007): 
Prednosti svetovanja po telefonu (s strani klicalca in svetovalca): anonimnost, 
zaupnost, hitra in enostavna dostopnost, brezplačnost, nestalnost svetovalcev, enkratni 
pogovori, dostop do pomoči iz znanega, varnega domačega okolja, kadar klicalec želi 
in kakor dolgo želi, premor med svetovalnimi razgovori. 
Pomanjkljivosti svetovanja po telefonu : 
s strani klicalca: dostop do telefona, prezasedenost linije, ne vidi svetovalca in nestal-
nost svetovalcev. 
s strani svetovalca: preko telefona ne dobimo vseh podatkov o klicalcu, ker sveto-
valec ne more opazovati nebesednih elementov sporočanja, kot so telesna drža, 
mimika, gestikuliranje ali sprememba razpoloženja, zato je težko oceniti klicalčevo 
telesno in duševno stanje, svetovalec tudi težko dobi objektivne podatke (zanesti se 
mora na tiste, ki jih dobi iz pogovora ali iz zapisov drugih svetovalcev), klicalci 
pogosto pasivno čakajo na rešitev, saj se zaradi stiske počutijo nemočne in nekompe-
tentne, svetovalci pogosto sprejmejo klicalčevo predajanje odgovornosti za rešitev 
problema, nezaželeni klici (provokativni, nesramni klici…), enkratni razgovori (klici) 
in svetovalci redko dobijo povratno informacijo o uspešnosti svojega dela od klicočih. 
Posebni klici: prekinjeni klici, tihi klici, klici »pomočnikov«, skupinski klici, klici 
odraslih, kronični klicalci/klici, »šale« in dolgočasje in neprimerni klici. 
Posebnim klicem bi lahko rekli tudi preizkuševalni klici, saj mladi pogosto na tak 
način le preskušajo oziroma preverijo, če so svetovalci dovolj primerni »poslušalci« za 
njihove stiske. Pri tovrstnih klicih je potrebno odkriti sporočilo, ki se skriva zadaj. V 
ozadju marsikaterega preizkušanja je lahko resna težava, ki pa ga otrok ali mladostnik 
trenutno še ne zmore zaupati, ker mu je nerodno ali ga je strah (prav tam). 
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Pogostokrat klicalci kot tudi svetovalci od telefonskega pogovora pričakujejo preveč. 
Zaradi lastnih prevelikih pričakovanj in zahtev do sebe svetovalec včasih popusti 
klicalčevim potrebam. Rezultat je pogosto neuspešen zaključek pogovora, lahko pa je 
tudi nepotrebna čustvena navezanost klicalca na svetovalca (Tekavčič Grad 2003a, 
str. 229). 
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2 STRES NA DELOVNEM MESTU SVETOVALCA NA 
TELEFONU ZA OTROKE IN MLADOSTNIKE (TOM) 
 
V prejšnjih poglavjih smo videli, da je osnova svetovanja po telefonu pomagati 
(svetovati)  človeku v stiski, kjer je bistvena prvina delo z ljudmi. Pri delu z ljudmi ni 
receptov, zato so strokovnjaki v poklicih pomoči mnogokrat postavljeni pred dilemo, 
kako naj ravnajo v določeni situaciji. Svetovalec po telefonu je »borec v prvi bojni 
vrsti, ki mora biti na razpolago vsakomur v stiski, ne glede na njegov problem, 
osebnosti in način vedenja, razmišljanja in čustvovanja.« (Tekavčič Grad 2003a, 
str. 225). Zaradi te raznolikosti in posebnosti svetovanja, ki smo jih že opisali, je delo 
zahtevno, stresno in naporno (prav tam).  
 
V tem poglavju se bomo osredotočili na značilnosti stresa in prešli na značilnosti 
stresa na delovnem mestu. Zakaj je delo svetovalca na TOM-u lahko stresno, smo na 
kratko opozorili že v prejšnjem odstavku, v nadaljevanju pa bomo opozorili tudi na 
ostale možne stresorje povezane z delovnim mestom ter simptome in posledice stresa 
na delovnem mestu, ki so lahko znak tako negativnega kot pozitivnega stresa. 
Značilnosti stresa na delovnem mestu svetovalcev na telefonu za otroke in mladost-
nike izhajajo iz značilnost stresa na delovnem mestu nasploh; izhajamo namreč iz 
predpostavke, da gre pri svetovanju na telefonu za »obliko« delovnega mesta, ki pa je, 
kot smo že prej ugotovili, neplačano in se zanj posameznik odloči po lastni volji. Na 
koncu bomo opisali tudi načine premagovanja stresa na ravni posameznika, potem pa 
nadaljevali še s premagovanjem stresa na ravni organizacije. 
 
 
2.1 Opredelitev stresa  
 
Beseda stres izhaja iz latinščine. Najstarejši zapis o pomembnosti stresa izhaja iz 11. 
stoletja. Arabski filozof  Ala Ibn Hazm iz Cordobe je v razpravi o pomembnosti stresa 
kot dejavniku, ki določa vedenje, zapisal, da je vsestranskost bojazni temeljni pogoj 
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človeškega obstoja in prvobitni pobudnik vsega, kar delamo. Beseda stres se je začela 
uporabljati šele v 17. stoletju in je služila za opis nadloge, muke, pritiska in težave. V 
18. in 19. stoletju so pomen besede začeli uporabljati za pojmovanje sile na fizični 
sistem, pritisk ali močan vpliv, ki deluje na predmet ali osebo. To je pomenilo, da 
zunanja sila vzbuja napetost v predmetu, le-ta pa skuša ohraniti svojo nedotakljivost 
tako, da se upira moči tej sile. Danes imenujemo zunanjo silo obremenitev, notranjo 
stres, raztezanje pa napetost (Spielberger 1985). 
 
V medicino je termin leta 1949 uvedel kanadski endokrinolog Hans Selye in ga 
definiral kot program telesnega prilagajanja novim okoliščinam, kot odgovor na 
dražljaje, ki podirajo osebno ravnotežje. Kaže se kot mehanizem vpliva duševnosti na 
telo, s katerim človek reagira na napore, utrujenost, razočaranje in jezo ali pa se 
uporablja za uravnavanje in uravnoteženje napetosti (Schmidt 2001, str. 7). 
V današnjem času gre za zelo pogost pojav, saj se skozi stres ljudje prilagajamo na 
okolje in spremembe v njem. M. Božič (2003, str. 17) opredeli stres kot stanje posa-
meznikove psihične in fizične pripravljenosti, da se sooči z obremenitvijo, se ji prila-
godi in jo obvlada. Je torej način, s katerim se organizem odzove na spremembo. 
Obremenitev imenujemo dražljaji (stresorji), nanje pa organizem ni pripravljen, zato 
povzročajo zmedenost, nejevoljo in vzburjenost. Pri tem so obremenitve lahko zunanje 
ali notranje oziroma fizične, kemične, biološke, socialne ali psihološke narave. 
Looker in Gregson (1993) opredeljujeta stres kot neskladje med dojemanjem zahtev na 
eni strani in sposobnostmi za obvladovanje zahtev na drugi strani. Razmerje med 
dojemanjem zahtev in oceno sposobnosti za kljubovanje pritiskom odločilno vpliva na 
doživljanje stresa. Kadar so zahteve in sposobnosti za obvladovanje zahtev v ravno-
vesju ali pa se pojavi le neznatno nihanje, se počutimo dobro in nimamo zdravstvenih 
težav. Kadar pa se zahteve začnejo kopičiti in povzročati bojazen, da jim ne bomo tako 
zlahka kos, moramo predvideno oceniti svoje sposobnosti. Če presodimo, da zahteve 
presegajo naše sposobnosti za obvladovanje, je porušeno ravnovesje med dojemanjem 
zahtev in sposobnostmi, kar povzroči stres. Nič manj nadležen stres pa lahko povzroči 
tudi porušeno ravnovesje med dojemanjem zahtev in sposobnosti, ki so večje 
od zahtev, zaradi česar lahko  zapademo v stanje zdolgočasenosti. Tako ravnovesje 
poznajo ljudje, ki menijo, da upokojitev ali novo, manj zahtevno delovno mesto 
 22 
ne ustreza njihovim sposobnostim, in so prepričani, da bi lahko dali od sebe 
veliko več. 
 
Pomembno je tudi, kako človek ocenjuje tisto, kar učinkuje nanj kot stresor. Stresne 
situacije ljudje občutimo individualno zelo različno, poleg tega pa različno predelamo 
tudi sami v sebi dražljaje, ki jih sprejemamo iz okolja. Kar je za nekoga prijetno in 
pozitivno, je za drugega lahko škodljivo in negativno (Looker in Gregson 1993). Na 
enak stresni vpliv se nekdo odzove s popolno psihično odpovedjo, tudi z duševno 
boleznijo, nekdo drug pa le s prehodnimi telesnimi oziroma duševnimi motnjami 
(Božič 2003). Tudi isto situacijo lahko posameznik enkrat oceni kot povsem 
negativno, spet drugič pa kot izziv. Kako se bo posameznik odzval pri čezmernih 
obremenitvah, je seveda precej odvisno od stanja, v kakršnem je trenutno, v duševnem 
ali telesnem pogledu. Odziv je odvisen od trenutnih razmer, trajnejših dejavnikov, 
trenutnih energetskih zalog, pa tudi od siceršnje telesne zgradbe in osebnostnih 
dejavnikov (prav tam).  
Looker in Gregson (1993) še poudarjata, da kljub temu, da je stres v veliki meri 
odvisen od posameznikove interpretacije dogajanja, obstajajo nekatere okoliščine, ki 
so neodvisne od presoje in jih lahko označimo kot objektivne vzroke stresa. Govorimo 
o nekaterih hudih življenjskih preizkušnjah, ki se jim posameznik ne more izogniti ter 
se jim mora prilagoditi. 
 
Glede na to, da ljudje doživljamo veliko stresnih situacij v medsebojni interakciji z 
drugimi, na delovnem mestu pa so takšne interakcije zelo pogoste, je stres na 
delovnem mestu eden najbolj pogostih vrst stresa.  
Beehr in Newman (v Sutherland in Cooper 2000, str. 62) podajata naslednjo de-
finicijo stresa na delovnem mestu: » To je situacija, kjer dejavniki povezani z delom, 
delujejo na zaposlenega tako, da spremenijo oziroma porušijo posameznikovo psiho-
fizično stanje. Kar pomeni, da je porušeno ustaljeno delo zaposlenega.«  
M. Božič (2003, str. 13–16) opisuje stres, ki se pojavlja v zvezi z delom, kot neskladje 
med zahtevami delovnega mesta, zmogljivostmi, sposobnostmi ali znanjem zaposlene-
ga, kot tudi vsemi vlogami, ki jih mora v življenju igrati. Lahko prizadene kogarkoli, v 
katerikoli panogi in v kateremkoli podjetju ali organizaciji. Iz tega lahko sklepamo, da 
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se stres lahko pojavlja tudi na delovnem mestu svetovalcev na telefonu za otroke in 
mladostnike.  
Stres na delovnem mestu postaja čedalje večji problem, saj vodi v zdravstvene težave, 
povzroča motnje v storilnosti, kreativnosti in konkurenčnosti. Pri tem je treba 
poudariti, da do stresa na delovnem mestu pogosto prihaja tudi v povezavi s stresnimi 
dogodki v zasebnem življenju. Zaradi tega stresa ne moremo obravnavati samo z 
vidika dela, ampak moramo v obravnavo stresa na delovnem mestu vključiti tudi 
komponente izven dela in v zasebnem življenju (prav tam, str. 13–16). 
 
Pozitivni in negativni stres 
Telo se odzove na stres ne glede na to ali je pozitiven ali negativen. Pomemben 
dejavnik je način, kako se telo odzove.  
Na tem mestu bomo opredelili simptome oziroma posledice tako pozitivnega kot 
negativnega stresa, ki nam bodo osnova in pomoč pri empiričnem delu diplomske 
naloge, kjer bomo ugotavljali, kako pogosto svetovalci občutijo posamezne simptome 
oziroma posledice stresa pri svetovanju na telefonu.  
 
Kadar vplive doživimo kot grožnjo govorimo o negativnem stresu ali distresu.  
Negativni stres so čustveni in psihični pritiski, šoki, ki povzročajo obolenja in so 
posledica kratkotrajnega stresnega vpliva ali dolgotrajne izpostavljenosti stresnim 
okoliščinam (Božič 2003). V literaturi najbolj pogosto zasledimo tri skupine znakov 
oziroma simptomov stresa (čustvene, vedenjske in telesne), ki jih imamo za prve 
znanilce, da smo preveč izpostavljeni negativnemu stresu. Nekateri avtorji poleg teh 
treh dodajajo tudi kognitivne.  
Telesni simptomi se kažejo kot: oslabljen imunski sistem (prehladi, gripa), glavobol, 
občutek napetosti v mišicah, bolečine v vratu in križu, pospešeno bitje srca, utrujenost, 
težave s spanjem, prebavne težave (npr. želodčni čir, zaprtje, driska), večja nevarnost 
za bolezni srca in ožilja, povečanje stresnih hormonov (adrenalin, noradrenalin), 
telesna izčrpanost, okvara dihal, hitrejše in bolj plitvo dihanje, kožna obolenja, 
pospešeno potenje ter oslabljen vid (Rice 1999, str. 196).  
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Stres lahko torej povzroča v telesu spremembe, ki lahko prizadenejo številne organe in 
organske sisteme. Izzove in poslabša lahko številne bolezni. 
Čustveni simptomi se kažejo kot: napetost, zaskrbljenost, zmedenost, razočaranje, 
jeza, čustvena preobčutljivost, potlačitev čustev, zmanjšanje sposobnosti komunici-
ranja, občutki osamljenosti in odtujitve, tesnoba in depresija (Rice 1999, str. 197).  
Prav čustvene spremembe so tiste, katerih pojav največkrat pripisujemo preveliki izpo-
stavljenosti stresu. 
Vedenjski simptomi se kažejo kot: zloraba drog, alkohola in tobaka, destruktivno ob-
našanje (Simptomi stresa, povezanega z delom 2009). Kažejo se tudi v odlašanju, izo-
gibanju in izostajanju z dela, zmanjšani delovni storitvi in produktivnosti, namernem 
zaviranju in motenju dela, pretiravanju ali izogibanju hrani, škrtanju z zobmi, grizenju 
nohtov, agresiji, kraji, vandalizmu, nagnjenosti k nezgodam, poslabšanju družinskih in 
prijateljskih odnosov, samomoru ali poskusu samomora (Rice 1999, str. 197).  
Kognitivni simptomi se kažejo kot: težave s koncentracijo, spominom, z učenjem 
novih stvari, s sprejemanjem odločitev (Simptomi stresa, povezanega z delom 2009). 
 
Kot najhujša posledica prevelike izpostavljenosti stresu se pojavlja izgorelost. Danes 
pojmujemo izgorelost kot resen problem tako za posameznike, ki se z njim soočajo, 
kot tudi za organizacije, v katerih ti posamezniki delajo (Černigoj Sadar 2002). 
»Stres je generičen pojem, ki se nanaša na začasen prilagoditveni proces, ki ga 
spremljajo mentalni in telesni simptomi. Izgorelost pa je končna stopnja, ko odpovejo 
prilagoditveni procesi, ki so rezultat dolgotrajnega neravnotežja med zahtevami in viri 
ter daljšega stresa na delovnem mestu« (Brill v Černigoj Sadar 2002, str. 86).  
 
Do sedaj smo govorili zlasti o »negativnih« simptomih, ki se lahko kažejo kot 
posledica stresnih situacij. Stres pa ne prinaša vedno le negativnih posledic. Kadar 
vplive doživimo kot izziv, takrat govorimo o pozitivnem stresu ali eustresu.  
O pozitivnem stresu govorimo takrat, kadar so sposobnosti ljudi za obvladovanje dela 
večje od zahtev. Stresna reakcija te vrste povzroča prijetno stanje pripravljenosti, ki 
ugodno vpliva na telesne in duševne sposobnosti, ustvarjalnost in produktivnost 
(Looker in Gregson 1993, str. 34–35).  
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Pri ljudeh, ki so pod vplivom pozitivnega stresa, se pojavljajo:  
- evforičnost, zanesljivost, vznemirjenost, velika motiviranost, 
- ustvarjalnost, učinkovitost, samozavest, 
- sposobnost jasnega in racionalnega mišljenja, odločnost in 
- marljivost, živahnost, vedrost, nasmejanost (Božič 2003, str. 20). 
 
Obstaja namreč korelacija med stresom in učinkovitostjo. Stres lahko zaposlene 
motivira in spodbuja pri ustvarjalnosti in izpolnjevanju delovnih nalog. V vsakem 
podjetju ali organizaciji bi se morali truditi vzdrževati optimalni nivo stresa. To 
pomeni, da je stres treba vzpodbuditi, če ga je premalo in omejiti, če ga je preveč. Za 
lažje razumevanje si poglejmo spodnjo sliko. 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                   
                                           
 
Slika 1: Stres in zmogljivost (v Looker in Gregson 1993, str. 85) 
 
Slika prikazuje, da je določena raven spodbude na delovnem mestu potrebna za opti-
malni učinek. V tem optimalnem položaju imajo zaposleni veliko energije, počutijo se 
kreativne, visoko motivirane, da lahko delo dobro opravijo. Če so zahteve na 
delovnem mestu nizke, se učinkovitost zaposlenih zadržuje na nizki ravni. Če samo 
delo ne motivira in ne vzpodbuja ali če prispevek zaposlenega ni ovrednoten, je tudi 
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učinkovitost zaposlenega nizka. Zaradi pomanjkanja resnih zahtev in izzivov 
zaposlene prevzame naraščajoč občutek nezadovoljstva. Tako se pojavijo apatija, 
dolgčas, pogosta odsotnost z dela. Tako kot premalo obremenitev človeku lahko 
škoduje, tudi preveliko obremenitev za seboj lahko pušča negativne posledice. Kadar 
raven naraščajočih zahtev prekorači naše zmožnosti za spopad z njimi, se lahko pojavi 
občutek izgubljanja nadzora, oseba začne dvomiti v svoje sposobnosti, kar postopoma 
vodi k manjši učinkovitosti, slabši ustvarjalnosti, preobremenjenosti, slabi kon-
centraciji, neodločnosti, razdražljivosti, tesnobi, zmedenosti, utrujenosti in 
navsezadnje izčrpanosti (Looker in Gregson 1993, str. 85). 
 
Vsakdo od nas ima neko osebno mero za to, kdaj je preveč, premalo ali ravno prav 
stresa. Pomembno je, da zase poznamo najbolj idealno mero. Stres postane past le, če 
mu dovolimo, da se počutimo nemočne pred težavami, s katerimi se srečujemo.  
 
2.2 Stresorji povezani z delovnim mestom   
 
Do stresa na delovnem mestu pogosto pride zaradi izpostavljenosti številnim stresnim 
dejavnikom. Opisali bomo dejavnike, ki so lahko izvor stresa na kateremkoli delov-
nem mestu, za katere predpostavljamo, da so lahko izvor stresa tudi pri svetovanju na 
telefonu.    
N. Černigoj Sadar (2002, str. 93–95) navaja pet skupin dejavnikov, ki so za posa-
meznika na delovnem mestu lahko izvor stresa. Dejavniki tako izhajajo iz značilnosti 
dela,  posameznikove vloge v organizaciji, odnosov na delovnem mestu, razvoja 
kariere ali organizacijske strukture in kulture. V diplomskem delu so nas zanimali 
zlasti tisti, ki izhajajo iz značilnosti dela, posameznikove vloge v organizaciji ter odno-
sov na delovnem mestu, zato se bomo omejili zgolj na te. 
 
Značilnosti dela  
Značilnosti dela vsebujejo naslednje stresne dejavnike: okolje, potovanja, novo tehno-
logijo ter obremenjenost. 
Delo v neugodnem (hrup, osvetljenost, temperatura, zasebnost, onesnaženost zraka, 
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udobje in dekoracija, vonjave) oziroma nevarnem (veliko tveganja za poškodbe) 
okolju lahko neposredno pripomore k stresu na delovnem mestu. Stres povzročajo tudi 
delo v izmenah in dolgotrajni delavniki. Delo svetovalca na telefonu je omejeno na 
štiri ure dnevno. Število tedenskih oziroma mesečnih dežurstev2 si svetovalci določajo 
sami, od vsakega posameznika pa na telefonu pričakujejo, da bo svetoval (dežural) 
najmanj trikrat na mesec oziroma najmanj 12 ur na mesec.  
Vir stresa so lahko tudi potovanja, ki v nekem obdobju kariere nemara predstavljajo 
izziv, kasneje pa lahko postanejo nadležna, zlasti, če niso organizirana po predvi-
denem načrtu. Poleg tega pa ljudje, ki veliko potujejo, preživijo manj časa s svojimi 
sodelavci in z družino ter s prijatelji, kar posledično vpliva na socialne odnose.  
Uvajanje nove tehnologije je lahko prav tako zelo stresno, saj zahteva neprestano 
prilagajanje novim delovnim pripomočkom, sistemom in novim načinom dela. Za 
delavca je stresno tudi, če sam obvlada novo tehnologijo, njegov nadrejeni pa ima do 
uvajanja le-te odpor. Tukaj lahko izpostavimo tudi tehnične motnje. Pod tehničnimi 
motnjami mislimo zlasti motnje v delovanju telefona ali na primer računalnika, ki sta 
zelo pomembna zlasti pri svetovalcih, ki delajo oziroma svetujejo preko telefona.   
Nivo stresa zelo radi povezujemo s količino dela, to pomeni, da naj bi bil tisti, ki ima 
preveč dela, bolj pod stresom kot tisti, ki dela premalo. Zmotno pa bi bilo misliti, da so 
samo prezahtevne naloge tiste, ki pri zaposlenih povzročajo stres. Stres na delovnem 
mestu se lahko razvije tudi zaradi premalo dela, oziroma dela, ki je dolgočasno in 
monotono. Sutherland in Cooper (2000, str. 67) ločita dve vrsti preobremenjenosti 
oziroma neobremenjenosti z delom: kvalitativno in kvantitativno. Kvalitativna pre-
obremenitev pomeni, da je delo prezahtevno in da zaposleni ne obvlada delovnih 
nalog. V primeru svetovanja po telefonu, bi to lahko pomenilo, da svetovalci ne 
obvladajo delovnih nalog, ki se pričakujejo od svetovalcev po telefonu. Zelo stresni so 
lahko zlasti tisti klici, ki zadevajo tematike, pri katerih se svetovalci ne znajdejo, ker 
imajo s tovrstnega področja premalo izkušenj oziroma premalo znanja. Po navadi so to 
tudi t.i. »težki klici«, povezani s samomori, grožnjami ipd. Kvalitativna neobremenitev 
pa pomeni, da delavčeve sposobnosti presegajo zahtevnost nalog.  
                                                 
2
   Eno dežurstvo pomeni štiri ure svetovanja. 
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Kvantitativna preobremenitev pomeni, da ima zaposleni preveč dela oziroma kvanti-
tativna neobremenitev, da ima premalo dela. Svetovalci na telefonu kvantitativno 
preobremenitev/neobremenitev občutijo zlasti v primerih, ko imajo v času enega 
dežurstva zelo veliko klicev ali pa jih nimajo oziroma imajo zelo malo. Dodatne obre-
menitve oziroma neobremenitve pa lahko predstavljajo tudi delovne naloge, ki niso 
vezane neposredno na svetovanje klicalcem. V mislih imamo zapis klica ali bolje 
rečeno vnašanje podatkov telefonskega pogovora v veljavne baze podatkov ter redno 
sodelovanje in obiskovanje supervizij in dodatnih oblik izpopolnjevanja.  
 
Vloga v organizaciji 
Vloge so kombinacija obnašanja in aktivnosti, ki jih prevzemajo ljudje v različnih 
okoliščinah. Posameznikova vloga v organizaciji bi ne bila stresna, če bi bila le-ta 
vselej jasno definirana in razumljiva, pričakovanja pa jasna in nekonfliktna. Ker v 
praksi temu ni tako, N. Černigoj Sadar (2002, str. 94) stresorje, ki izhajajo iz vloge, 
navaja kot dvoumnost vloge, konfliktnost vloge in stopnjo odgovornosti za druge. O 
dvoumnosti vloge govorimo, če posameznik nima jasne predstave o ciljih dela, 
pričakovanjih sodelavcev ter obsegu in odgovornosti svojega dela.  
Do konfliktnosti vloge pride v primeru nasprotujočih si zahtev na delovnem mestu; ko 
mora posameznik delati nekaj, kar osebno doživlja kot moralno sporno in tega ne želi 
početi.  
Zaradi odgovornosti so se stresne situacije v zadnjem času zelo povečale. Biti odgovo-
ren za varnost, življenje, delo in učinkovitost drugih zaposlenih in ljudi, s katerimi 
delaš, pomeni zelo veliko medsebojnega sodelovanja in razumevanja. Ta odgovornost 
je po mnenju strokovnjakov veliko bolj stresna, kot npr. odgovornost za opremo in 
stvari znotraj organizacije. Za kaj vse naj bi bil svetovalec na telefonu za otroke in 
mladostnike  odgovoren, smo podrobneje opisali že v poglavju 1.3. Poleg strokovne, 
strokovno- metodične, moralno etične odgovornosti, odgovornosti za osebni razvoj ter 
odgovornosti do organizacije (TOM-a) pa svetovalci pogostokrat sprejemajo tudi 
klicalčevo predajanje odgovornosti za rešitev problema (Mrvar 2007).  
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Odnosi na delovnem mestu 
Dobri odnosi med sodelavci so osrednji faktor individualnega zdravja in zdravja 
vsakega podjetja oziroma organizacije. Ravno odnosi so lahko tudi eden izmed 
glavnih virov stresa na delovnem mestu. V sklopu odnosov N. Černigoj Sadar (2002, 
str. 94) loči odnose z nadrejenimi in s podrejenimi ter odnose s sodelavci. Pri odnosih 
z nadrejenimi se pojavlja zlasti problem vzajemnega zaupanja in spoštovanja, medtem 
ko je pri odnosu s podrejenimi kritična nezmožnost ravnanja z ljudmi. Med sodelavci 
se pojavlja tekmovalnost, osebni konflikti, težave nastopijo tudi z izrazito storilnostno 
naravnanimi ljudmi. Pomanjkanje podpore in pomoči sodelavcev so pomembni razlogi 
za nastanke stresa. Še posebej je treba omeniti odnose s strankami ali v našem 
primeru s klicalci. Delo s klicalci zahteva individualen pristop, izredno obvladovanje 
lastnih čustev ter izražanje čustev, kakršna pričakuje in zahteva organizacija, kar je 
seveda lahko precej stresno. Obvladovanje lastnih čustev je pomembno zlasti pri t.i. 
posebnih klicih, ki smo jih že opredelili med tiste posebnosti svetovanja po telefonu, 
ki spadajo med pomanjkljivosti svetovanja po telefonu s strani svetovalcev. Precej 
stresni so po našem mnenju zlasti neprimerni klici, kamor lahko štejemo tudi šaljive 
klice in zmerjanje s strani klicalcev.    
 
Kako stresni so določeni dejavniki za posameznika, je poleg narave stresorja odvisno 
tudi od njegove pomembnosti, trajanja, moči in pogostnosti. Pomembnejši kot je 
stresor za posameznika, močnejši bo stresni odziv. Dolgotrajni so bolj nevarni od 
kratkotrajnih (Looker in Gregson 1993). 
 
 
2.3  Obvladovanje in premagovanje stresa  
 
Najprej bomo govorili o tem, kaj lahko posameznik stori za to, da bi premagal stres. 
Opisali bomo premagovanje stresa na ravni posameznika, potem pa nadaljevali še s 
premagovanjem stresa na ravni organizacije. 
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Pri uspešnem premagovanju stresa so zelo koristni naslednji koraki (Looker in 
Gregson 1993): 
 spreminjanje zahtev, 
 upravljanje s časom ter organiziranje, 
 izboljšanje navad in sprememba življenjskega sloga in 
 tehnike sproščanja. 
   
Spreminjanje zahtev 
Danes nas na vsakem koraku spremljajo številne zahteve. Zelo težko ali celo nemo-
goče je opraviti uspešno in učinkovito vse, pri tem pa ne občutiti škodljivih posledic 
preobremenjenosti. Looker in Gregson (1993) zato priporočata, da posameznik 
preveri, kaj se mu v življenju trenutno dogaja in kaj je zanj stresno; če je v zadnjem 
času doživel več stresnih situacij, na primer zamenjavo službe in selitev v drug kraj, 
naj se nekaj časa izogiba drugim stresnim situacijam, kot so načrtovanje poroke, 
naraščaja ipd., ki bi v življenje prinesli še več stresa.  
Že v prejšnjih poglavjih smo omenili, da je obremenjenost lahko tudi premajhna in da 
to lahko v življenje prinese nezadovoljstvo, otopelost in dolgočasje. Avtorja v tem 
primeru svetujeta nove hobije in razvedrilo, udejstvovanje v raznoraznih dejavnostih, 
torej iskanje novih stvari, ki nas bodo zaposlile in nam omogočile nove izzive. 
Pozitivni učinek razvedrila in različnih oblik hobijev pa se kaže tudi ob preveliki 
napetosti (prav tam).  
 
Upravljanje s časom in organiziranje 
Že majhne spremembe pri upravljanju s časom lahko pomagajo zmanjšati ali prepre-
čevati škodljivi stres. Načrtovanje in določanje prioritet ter prednostnih nalog so pri 
tem seveda na prvem mestu. Potrebno je narediti realen načrt, ga skrbno pretehtati in 
naloge razporediti glede na pomembnost in rok izvršitve. Delo je lažje organizirati, če 
so naloge in obveznosti zapisane, zato Looker in Gregson (1993) priporočata uporabo 
rokovnika ali beležke, ki je danes seveda lahko tudi v elektronski obliki.  
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Sprememba življenjskega sloga 
Pri premagovanju stresa je izrednega pomena ustrezen življenjski slog, ki vključuje 
zdravo in raznovrstno hrano, polno vitaminov, mineralov in vlaknin ter veliko sveže 
pitne vode vsak dan. Porabo živil, ki delujejo kot močni spodbujevalci, to so kofein, 
alkohol in sladkor ter tudi nikotin, naj bi omejili na minimum, saj dolgoročno 
škodljivo delujejo na organizem (Looker in Gregson 1993). 
Gibanje je za zdravje zelo pomembno. Med gibanjem nastaja v telesu kemična snov 
endorfin, ali kot mu pogovorno rečemo »hormon sreče«, z naravnim protistresnim 
delovanjem. Redne vaje so eden osnovnejših pogojev pri odpravljanju stresa. Poma-
gajo ohranjati umsko in telesno čilost. Prav tako je potrebno razmisliti o vrsti telesne 
aktivnosti. To je tista, v kateri človek uživa, se sprosti in jo uporablja redno vsaj trikrat 
tedensko; ljudje, ki so tekmovalni pri delu, naj bi se tudi izogibali tekmovalnim 
fizičnim aktivnostim. S tekmovalno fizično aktivnostjo bi namreč samo zamenjali eno 
vrsto stresa z drugo (George in Jones 1996, str. 271). 
Tudi počitek in spanje lahko pripomoreta k boljšemu psihofizičnemu počutju. 
Pomembna sta tako dolžina kot kvaliteta spanca (Looker in Gregson 1993). 
 
Tehnike sproščanja 
Stres posega v mnoge življenjske pojave, zato je obvladovanje stresa bistveno za 
telesno zdravje in učinkovito delo. Nobena formula ne zagotavlja življenja brez stresa, 
obstajajo pa tehnike za njegovo zmanjševanje. Med učinkovitimi tehnikami sproščanja 
pogosto zasledimo meditacijo, avtogeni trening, jogo, hipnozo, masažo, aromaterapijo 
ter različne progresivne tehnike sproščanja (prav tam). 
 
Poleg omenjenih korakov, ki so lahko v pomoč pri obvladovanju in premagovanju 
stresa, se nam zdi smiselno tudi pisanje dnevnika stresa. Nekateri avtorji so ugotovili, 
da zapisovanje lastnih misli in občutkov pomaga pri lajšanju stresa. Gre za to, da si 
posameznik določeno obdobje, ki ni časovno omejeno, zapisuje dogodke in svoje 
odzive na te dogodke. Zapisovanje lastnih misli in občutkov naj bi aktiviralo tiste dele 
možganov, ki so odgovorni za čustveno samokontrolo. Z zapisovanjem občutkov se 
namreč zmanjšuje aktivnost dela možganov, odgovornega za negativna čustva kot so 
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strah, jeza in agresivnost. Prav ta proces omogoča enostavno opravljanje s stresom in 
napetimi  razmerami in nas naredi bolj sproščene (Pisanje dnevnika...2009). 
 
Številni raziskovalci stresa so ugotovili, da je uravnavanje stresa učinkovito, samo če 
združimo individualno in organizacijsko raven. Na organizacijskem nivoju bi morali 
omejevati in preprečevati stres, kjer je to mogoče in smiselno. Na individualnem 
nivoju lahko posameznike ali skupine izobražujemo, kako se spopadati s stresorji bolj 
učinkovito, kadar le-teh ne moremo odstraniti z delovnega okolja (Sutherland in 
Cooper 2000, str. 125). 
A. Mikuš Kos (2002) opozarja na to, kako lahko preprečimo težave pri prostovoljcih. 
Poglejmo si nekaj varnostnih priporočil, ki jih navaja: 
 jasni dogovori in pravila, 
 dobra organiziranost dela, 
 ustrezno usposabljanje pred delom in ob delu, 
 ustrezne supervizije, 
 dobra psihosocialna klima, 
 pozorno spremljanje dinamike projekta in 
 vključevanje večjega števila organizatorjev, mentorjev, članov institucije, v 
kateri delujejo prostovoljci, v vodenje in spremljanje projekta. 
 
Ob tem se nam pri prostovoljcih zdi izjemno pomembna ravno pomoč mentorja. 
Njegova naloga znotraj organizacije je, da na podlagi svojih izkušenj daje nasvete in 
navodila manj izkušenim članom organizacije. Mentor naj bo oseba, ki ji prostovoljci 
zaupajo in od katere se lahko učijo. Mentor svetuje, preverja delavčevo mišljenje, 
vzpodbuja, pomaga reševati dileme ter pomaga razvijati posameznikove sposobnosti 
za reševanje zapletov na delovnem mestu. Pomoč mentorja je lahko učinkovita strate-
gija pri ravnanju s stresorji kot so konfliktnost vlog, dvoumnost vlog ter preobreme-
njenost (George in Jones 1996, str. 270–271). 
 
»Ko se pojavijo težave, se običajno ne bodo razrešile same po sebi in jih mora organi-
zator reševati v sodelovanju z drugimi udeleženci. Prvi korak je analiza problemov, ne 
le negativnih dogajanj, temveč tudi analiza pozitivnih dogajanj ob problemu. Pri tem 
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je nujno poslušati vse udeležene strani in skupaj ugotavljati oprijemališča za 
spremembe in za reševanje težav. Ne smemo prehitro obupati – reševanje problemov 
je proces in na to mora organizator opozoriti vse udeležence« (Mikuš Kos 2002, 
str. 196–197). 
 
Stres je in bo zmeraj del našega življenja. Z osveščanjem tega, kar se nam dogaja, z 
določenimi metodami in s tehnikami, lahko veliko naredimo za zmanjšanje stresa in 
vzporedno boljše in uspešneje delujemo, tako na delovnem mestu kot tudi doma. 
 
V poglavju smo opredelili stres na delovnem mestu, stresne dejavnike povezane z 
delovnim mestom ter opisali različne načine za obvladovanje in premagovanje stresa. 
V zadnjem poglavju bomo nekoliko več besed namenili superviziji, saj menimo, da je 
njena vloga pri razbremenitvi svetovalcev še kako pomembna.  
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3 SUPERVIZIJA IN PROSTOVOLJNO DELO  
 
Delavci v poklicih pomoči so mnogokrat postavljeni pred dilemo, kako naj ravnajo v 
določeni situaciji. Prepuščeni so svoji presoji, ki ne temelji zgolj na strokovnem 
znanju, ampak tudi na lastni intuiciji, osebni etiki in naravnanosti posameznika. 
Svetovalec je vpet med ustanovo, v kateri deluje in katera ima svoja pravila, zahteve in 
omejitve, ter med posameznika, s katerim je v svetovalnem odnosu. Pogosto nosi 
svoje delovne probleme domov ter celo o njih razmišlja in razpravlja v krogu svojih 
prijateljev. Takšno kramljanje lahko prinese sprostitev in pomiritev, ne zagotavlja pa 
večje strokovne in osebnostne kompetence niti ne omogoča integracije spoznanj v 
ravnanje (Kobolt in Žorga 2000). Vzporedno s tem se je oblikovala posebna metoda – 
supervizija. 
 
Metoda supervizije se je najprej razvila v medicini in se nato prenesla na področje 
socialnega dela, psihologije, psihoterapije, vzgoje in izobraževanja, na področje 
menedžmenta in še kam. Potrebe po superviziji nastajajo povsod tam, kjer se nudi 
psihosocialna pomoč, za katero pa ni nujno, da jo izvajajo le strokovnjaki oziroma 
visoko usposobljeni delavci, ki imajo vrsto delovnih izkušenj, ampak tudi prostovoljci. 
Že prej smo opozorili na to, da so svetovalci na TOM-u prostovoljci, zato bomo v 
nadaljevanju opisali značilnosti supervizije in skušali pojasniti njeno vlogo, ki jo ima  
pri delu prostovoljnih delavcev.   
 
Obstaja vrsta definicij, ki supervizijo opredeljujejo iz različnih zornih kotov. 
Supervizija izvorno pomeni nadziranje (super = nad, videre = zreti) v smislu kontrole, 
ki jo odgovorna oseba izvaja nad delom osebe z nižjo odgovornostjo in z manj stro-
kovne kompetentnosti. V tem smislu lahko izraz »nadzirati« razumemo v smislu po-
gleda na naše delo od zgoraj oziroma z določene distance, kar nam omogoča dru-
gačno, novo prepoznavanje in razumevanje dogajanja (Kobolt in Žorga 2000, str. 15).  
Najsplošnejša definicija supervizije je, da gre za »pomoč ljudem vseh vrst izobrazbe, 
poklicev, delovnih položajev in odgovornosti, da bi bili uspešnejši pri uresničevanju 
svoje osebne in profesionalne kariere oziroma pri opravljanju vsakodnevnih delovnih 
 35 
nalog.« (Resman 2000, str. 63). Razvila se je tudi kot metoda nudenja pomoči pri 
poklicih, kjer se dela z ljudmi z različnimi težavami in stiskami ter kjer prihaja do in-
tenzivnega osebnostnega odziva pri strokovnjaku – svetovalcu (Tomšič Filipič 2000). 
Če definicijo nekoliko razširimo, potem lahko zapišemo, da je »supervizija posebna 
učna, razvojna in podporna metoda, ki omogoča posamezniku, da z lastnimi izkuš-
njami prihaja do novih strokovnih in osebnih spoznanj, da integrira praktične izkušnje 
s teoretskim znanjem, se razbremeni napetosti in stresov in kontinuirano izgrajuje 
svojo strokovno identiteto.« (Žorga v Kobolt in Žorga 2000, str. 18). Žorga (prav tam, 
str. 18) še dodaja, da supervizija posamezniku pomaga pri iskanju lastnih rešitev v 
zvezi s problemi, pri ozaveščanju možnih in dejanskih vlog ter odgovornosti in 
dolžnosti, ki jih določeno delo prinaša.  
 
V literaturi njpogosteje srečamo opredelitve treh funkcij supervizije: 
 edukativna, 
 podporna in 
 vodstvena funkcija. 
 
A. Kobolt in S. Žorga (2000a) edukativno funkcijo poimenujeta tudi formativna ali 
oblikovalna funkcija. Nanaša se na razvijanje spretnosti, razumevanja in sposobnosti 
superviziranega, in sicer s pomočjo osvetljevanja in proučevanja njegovega dela z 
uporabniki. Pri tem supervizor3 pomaga supervizantu4 bolje razumeti uporabnika in 
njun odnos, osvešča ga o reakcijah, ki jih ima v zvezi z njim, o tem, kako intervenira 
in kakšne posledice imajo te intervencije, ter mu pomaga pri proučevanju drugih 
možnih načinov dela.  
Prostovoljci se velikokrat znajdejo v odnosu s klicalci v situacijah, ki jih ne razumejo 
najbolje. Ker prostovoljec ponavadi nima veliko teoretičnega znanja, na katerega bi 
lahko naslonil praktično delo, še toliko bolj potrebuje strokovnjaka, ki mu bo pomagal 
prepoznavati različne reakcije in se iz njih učiti. Prostovoljci v praksi preverjajo lastno 
                                                 
3   Supervizor je strokovnjak z veliko znanja in izkušenj na področju, kjer opravlja supervizijo, poleg 
tega pa obvlada supervizijski proces (Kobolt in Žorga 2000). 
4   Supervizant/ superviziranec pa je strokovnjak, ki se v supervizijskem procesu uči s pomočjo svojih 
delovnih izkušenj in ob podpori supervizorja in drugih supervizantov razvija svoje strokovne 
kompetence in osebnost (Kobolt in Žorga 2000).  
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delovanje ter se imajo možnost učiti iz svojih napak in napak drugih, če so udeleženi v 
skupinski superviziji. Prav tako lahko v njej spoznavajo nove oblike ravnanja in jih 
nato preizkusijo pri svojem delu. Prostovoljec se namreč nenehno vrača nazaj v 
prakso, zato je zanj pomembno, da vidi smiselnost, konkretnost in uporabnost 
pridobljenega znanja (Grobelšek 2005, str. 50). 
V ospredju je sicer razvojno-edukativna komponenta supervizije, vendar pa ima po-
membno vlogo tudi podporna funkcija supervizije. Podporna ali restorativna (obnav-
ljalna) funkcija supervizije »se nanaša na ozaveščanje čustev, ki so se pojavila ob delu 
s klicalci bodisi zaradi podoživljanja njegove situacije bodisi kot reakcija nanjo. Če na 
ta čustva nismo dovolj pozorni, se nam lahko zgodi, da nas preplavijo in se začnemo z 
njimi pretirano identificirati ali pa se jih začnemo izogibati, da nam ne bi več vzbujala 
bolečih emocij.« (Kobolt in Žorga 2000a, str. 156). Prav zaradi značilnosti prosto-
voljcev, poudarka na odnosu in vseh težav ter obremenitev svetovalcev na telefonu, ki 
smo jih že omenili, prihaja podporna funkcija supervizije pri superviziji s prostovoljci 
verjetno najbolj do izraza. Podporni vidik oziroma funkcija  supervizije vključuje tudi 
možnost, da se prostovoljci razbremenijo napetosti in stresov. Supervizijska skupina 
posamezniku omogoči, da razišče probleme povezane s stresom, vključno z razlogi za 
stres, načini soočanja z njimi in razvije strategije ravnanja, ki izgorevanje prepreču-
jejo. Tako supervizija posamezniku omogoči, da se proces izgorevanja zaustavi, 
prekine se začaran krog, kjer občutek čustvene izčrpanosti vodi k občutku krivde, ta pa 
k upadanju delovne učinkovitosti in motivacije (Tancig 1999). 
Pogosto se v projektih prostovoljnega dela zgodi, da je supervizor hkrati tudi vodja 
projekta in prostovoljcem nadrejeni, s tem pa tudi odgovoren za delo z uporabniki. V 
takšnem primeru prihaja v ospredje vodstvena, ali normativna (nadzorna) funkcija 
supervizije, ki »zagotavlja nadzor kvalitete dela z ljudmi. Tega ne potrebujemo samo 
zato, ker imamo premalo znanja ali izkušenj, temveč tudi čisto zaradi »človeških 
slabosti«, ranljivih področij in predsodkov, ki lahko nevede pomembno vplivajo na 
naše delo« (Kobolt in Žorga 2000a, str. 157). Avtorici (prav tam, str. 157) vodstveno 
funkcijo še dodatno pojasnjujeta in pravita, da jo imenujemo tudi administrativna 
oziroma usmerjevalna funkcija, saj poskrbi za to, da so vloge opredeljene, odgo-
vornosti razjasnjene in odgovori izpeljani. Poleg tega ovrednoti učinkovitost opravlje-
nega dela. Te značilnosti vodstvene funkcije pa so najbolj izražene v mentorski obliki 
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supervizije, ki jo bomo opisali kasneje, kjer prostovoljci dobijo več vodenja in 
usmerjanja.  
Za kvaliteto razvoja supervizijske skupine in prostovoljnega delavca v njej je verjetno 
potrebno prepletanje vseh funkcij supervizije. Na čem bo v supervizijskem procesu 
poudarek, je odvisno od strokovne usposobljenosti in usmerjenosti supervizorja. 
Katera funkcija supervizije bo stopila v ospredje, pa je odvisno tudi od izobrazbe 
supervizirancev ter njihovih izkušenj pri delu z ljudmi (Kobolt in Žorga 2000a).  
 
Pri uporabi supervizijske metode ločimo predvsem štiri temeljne teoretične sisteme, 
ki se med seboj razlikujejo glede na to, ali je supervizija usmerjena na metode dela ali 
na osebnost strokovnjaka praktika in glede na to, kako deluje supervizor (direktno z 
navodili ali nasveti ali indirektno v smislu vzpodbude, podpore, razbremenitve). Naj 
modele le naštejemo: behavioristični, psihoanalitski-psihodinamski, humanistični, 
sistemski in klinični. Modeli se v praksi med seboj prepletajo. Običajno supervizorji na 
začetku svojega dela sledijo enemu modelu, kasneje pa iz vsakega sprejmejo in 
eklektično uporabijo tisto, kar jim najbolj ustreza. Vsak supervizor sčasoma razvije 
svoj osebni stil glede na praktične izkušnje in znanja, osebnostne značilnosti pa tudi 
glede na potrebe in pričakovanja supervizantov in njihovega delovnega okolja. Pri nas 
je najbolj uveljavljen humanistični model, kjer je supervizija usmerjena predvsem na 
potrebe strokovnjaka. Ukvarja se z njegovimi čustvi in osebnimi stiskami, s katerimi 
se srečuje pri svojem delu. V procesu supervizije dobiva podporo in novo znanje o 
sebi, do katerega pride s pomočjo predelave izkušenj pri delu. Cilj je doseči primerno 
poklicno kompetentnost in ohraniti potrebno empatijo do uporabnikov njegovega dela. 
Temeljna naravnanost supervizorja je nedirektivnost (Tomšič Filipič 2000, str. 24–26). 
 
V literaturi lahko beremo o opisih različnih oblik in modelov supervizije. Vsaka 
predstavljena oblika ali model ima svoje prednosti in svoje slabosti, vsaka se drugače 
uveljavlja v različnih kontekstih. Če se omejimo na prostovoljno delo, se nam na tem 
mestu zdi smiselno dotakniti se individualne, skupinske in mentorske supervizije kot 
tistih, za katere menimo, da so zaradi značilnosti, ki jih bomo opisali, najprimernejše 
za supervizijo s prostovoljci.  
Največja prednost individualne supervizije je v njeni intenzivnosti. Proces se odvija 
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med supervizorjem in enim prostovoljcem, tako je ves čas namenjen le njemu in nje-
govemu gradivu ter vprašanjem. Nekaterim prostovoljcem je takšen način blizu, saj s 
svojim problemom niso izpostavljeni pred skupino. Pomanjkljivost pa je v tem, da ni 
možnosti učenja in primerjave izkušenj z drugimi supervizanti (Grobelšek 2005, 
str. 53). 
Tudi drugače je pri prostovoljnem delu pomembno, »da ima prostovoljni delavec tudi 
stalno možnost individualnega razgovora s strokovnjakom oziroma strokovnjakinjo, če 
se znajde v težavah, če potrebuje podporo in spodbudo ali pa le odgovor na svoje 
vprašanje« (Žorga 2002a, str. 245).  
Verjetno lahko trdimo, da se v praksi prostovoljnega dela večkrat uporablja skupinska 
supervizija. Slednja ima svoje posebnosti, ki se kažejo predvsem v dejstvu, da skupina 
ponudi širok, mnogo širši učni prostor od tistega, ki ga daje individualna supervizija, 
saj so člani  supervizijske skupine močno vpleteni v proces ne le lastne refleksije tega, 
kako opravljajo svoje delo, temveč imajo vpogled tudi v to, kakšna vprašanja si ob 
svojem delu postavljajo njihovi kolegi (Kobolt 2000, str. 232). Supervizijske skupine 
so po sestavi različne. Pogosto so sestavljene iz 4–8 supervizirancev in supervizorja, 
lahko pa je število supervizirancev večje in sta supervizorja dva (Močnik Bučar in 
Korenjak 2003, str. 234). 
Hawkins in Shohet (1992) poudarjata veliko prednosti skupinske supervizije: 
 ekonomičnost, 
 skupina zagotavlja podporo posamezniku; stopnja anksioznosti je nižja ob 
doživljanju, da so drugi udeleženci v istem položaju (ni edini s težavami), 
 povratne informacije s strani skupine in supervizorja, 
 skupina lahko posamezniku nudi širšo paleto reakcij in pogledov na 
predstavljeno gradivo, prav tako lahko ponudi večji obseg različnih 
življenjskih izkušenj, 
 skupina nudi več možnosti za preizkušanje aktivnih tehnik znotraj 
supervizijskega procesa in 
 supervizant, ki dela s skupino, pridobiva izkušnjo biti v skupini, vendar ne kot 
njen voditelj. 
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Za supervizijo v skupini velja, da morajo biti že na začetku postavljena jasna pravila o 
času, kraju in trajanju srečanj ter o obvezni prisotnosti vseh članov. Na začetku se 
člani skupine in supervizor dogovorijo o načinu dela. Običajno en član skupine 
predstavi svoj primer (Močnik Bučar in Korenjak 2003, str. 234). 
Model mentorske supervizije lahko označimo kot tisti model, ki naj bi bil najbolj 
primeren za supervizijo študentom na praksi, mladim strokovnjakom v obdobju 
pripravništva ali pa prostovoljnim delavcem. Pri nas se je uveljavil v raznih projektih 
prostovoljnega dela, saj le-ti »zaradi pomanjkanja delovnih izkušenj ali uvajanja na 
novo področje dela potrebujejo več strokovnega vodenja, usmerjanja ali usposablja-
nja.« (Žorga, 2002a, str. 241).  
S. Žorga (2002b) opozarja, da so izkušnje, ki jih pridobi študent med opravljanjem 
poklicne prakse, pogosto tudi močno čustveno nabite. Študent doživlja jezo, žalost, 
gnus, negotovost, razočaranje, občutek neustreznosti in nezaupanja. Supervizor mu 
lahko pomaga do spoznanja, da je v redu, če ima vse te občutke, da pa je treba z njimi 
ustrezno shajati. Takšne izkušnje pa velikokrat doživlja tudi prostovoljec, saj nima 
toliko teoretičnega znanja, na katerega bi lahko naslonil praktične izkušnje, zato 
prihaja v mentorski superviziji še bolj v ospredje vodstvena funkcija supervizije, 
čeprav tudi ostalih ne smemo zanemariti. Prednost izvajanja mentorske supervizije naj 
bi bila po mnenju S. Žorge (2002a) tudi v tem, da omogoča strokovnemu delavcu 
boljše načrtovanje, določanje prednostnih nalog, usmerjanje in evalviranje dela prosto-
voljnih sodelavcev. Zato je pomembno, da je supervizija ob učenju in podpori usmer-
jena tudi na:  
 razjasnjevanje vlog, odgovornosti, nalog in zadolžitev posameznih članov in 
članic v projektu, 
 razjasnjevanje organizacijskega okvira, v katerem prostovoljci delujejo, 
 proučevanje alternativnih akcij in posledic takega ravnanja, 
 osvetljevanje vplivov sodelovanja v projektu na osebno in strokovno področje 
prostovoljčevega delovanja, 
 spremljanje in po potrebi ustrezno prerazporejanje delovne obremenjenosti, 
 dajanje in prejemanje povratnih informacij o dejavnosti in rezultatih dela in 
 ugotavljanje potreb po strokovnem usposabljanju in razvoju prostovoljcev. 
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Oblika supervizije je odvisna tudi od vloge supervizorja, ki jo ima v odnosu do pro-
stovoljca in v organizaciji.  
V primeru, kjer je supervizor hkrati tudi mentor, opravlja zlasti vodstveno/admi-
nistrativno in didaktično/edukativno funkcijo. V projektih prostovoljnega dela, kjer sta 
funkciji mentorja in supervizorja združeni, se je zlasti uveljavil model mentorske 
supervizije (Žorga 2002b, str. 232). Tukaj se lahko pojavi nevarnost, da bo supervizor 
zapostavil podporno funkcijo. Kljub temu, da prostovoljci potrebujejo več usmerjanja, 
ima suportivna funkcija velik pomen in nanjo ne smemo pozabiti. 
Supervizor lahko prihaja tudi od zunaj, torej ločeno od ustanove oziroma institucije, 
kjer se izvaja prostovoljno delo. V takem primeru je pogosteje v ospredju razvojno- 
izobraževalni in podporni vidik supervizije, tako sta vlogi mentorja in supervizorja 
ločeni. Mentor prostovoljca predvsem metodično vodi in mu svetuje, zato potrebuje 
bogate delovne izkušnje in znanje s področja, kjer poteka prostovoljno delo. Super-
vizor mu nudi podporo in omogoča supervizantu, da se iz novih delovnih izkušenj uči. 
V tem primeru supervizor ni nujno strokovnjak za tisto področje dela, ki ga pro-
stovoljec oziroma supervizant opravlja (prav tam, str. 232). Mogoče je takšen način 
zelo primeren tudi za prostovoljce, saj je zanje predvsem pomembna podpora, ki jo 
lahko prejmejo. Prav tako zunanji supervizor, ki določeni instituciji oziroma organi-
zaciji ni podrejen in »služi« stroki, ne bo poskušal prostovoljce ovirati in jih pretirano 
prilagajati okvirom ustanove. 
V obeh primerih mora supervizor, ki je sicer le moderator dogajanja in ki prostovoljca 
le usmerja v procesu iskanja lastnih rešitev, imeti znanja z različnih področjih, zato da 
ima njegovo usmerjanje nek smisel in je strokovno podprto (Kobolt in Žorga 2000). O 
velikem pomenu širokega znanja supervizorja govorita tudi Sergiovanni in Starrat 
(1993), ki to imenujeta z izrazom »temelji osnovnih kompetenc« supervizorja. Pou-
darjata, da morajo že supervizorji sami svoje delo spoštovati kot intelektualno in ga 
kot takšnega predstavljati tudi drugim. Biti dober supervizor pomeni imeti tudi 
lastnosti, kot so izkušnje v poučevanju, sposobnost usposabljanja za praktično delo, 
sposobnost dajanja potrebnega suporta, komunikacijske izkušnje ter sposobnost isto-
časne uporabe znanja in izkušenj iz stroke socialnega dela (Miloševič Arnold 1994).    
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Zaključimo lahko, da je uspešnost supervizije v največji meri odvisna od odnosa med 
supervizorjem in supervizantom oziroma supervizijskega odnosa. Potrebno je za-
gotoviti primerno stopnjo psihološke varnosti in zaupanja ter spoštovanje posamez-
nikovega znanja in izkušenj med supervizantom in supervizorjem. Le na ta način bo 
lahko supervizija uspešno stekla (Dryden in Thorne v Mrvar 2007, str. 74).  
 
 
3.1  Supervizija pri svetovanju na telefonu za otroke in 
mladostnike (TOM) 
 
Tudi na telefonu za otroke in mladostnike je supervizija pomemben del profesio-
nalnega in osebnostnega razvoja svetovalcev. Vsak svetovalec na TOM-u se namreč 
obvezuje, da bo po končanem osnovnem usposabljanju redno sodeloval in obiskoval 
tako dodatne oblike izpopolnjevanja kot tudi supervizijska srečanja.  
Svetovalci so vključeni v skupinsko supervizijo, ki poteka enkrat mesečno. Supervizor 
pomaga v skupini ustvariti psihološko varno okolje, je izrazito vzpodbujajoč, pozitiv-
no naravnan in empatičen v odnosu do svetovalcev. Dogajanje v superviziji je lahko 
usmerjeno na vsebino svetovalnega programa oziroma na temo, v raziskovanje 
strategij in intervenc ali pa v čustveno odzivanje in razmišljanje svetovalca v času 
pogovora in po njem (Tomšič Filipič 2000, str. 24–26). 
Za supervizorja je pomembno, da sam ne ponuja odgovorov oziroma nasvetov na 
vprašanja svetovalca. Včasih se je težko upreti temu, da ne bi pokazal svojega znanja 
in kompetentnosti, vendar mora le voditi svetovalce v razmišljanju o problemu in jih 
vzpodbuditi k iskanju možnih rešitev in k samostojnem odločanju za rešitev. Le tako 
bo svetovalec pridobil na samozavesti in občutku lastne kompetentnosti. Supervizijska 
situacija torej v marsičem preslikava svetovalno situacijo (prav tam, str. 25). 
S pomočjo supervizij se vzdržuje osnovna doktrina dela in se skrbi za dosledno 
izvajanje načel telefonskega svetovanja. Posebna pozornost se posveča etičnim vpraša-
njem, ki podobno kot pri poklicnem delu z ljudmi veljajo tudi za svetovalce. Naj 
omenimo samo nekaj etičnih načel, ki zavezujejo svetovalce: molčečnost glede ravna-
nja s podatki, spoštovanje osebnosti in človeškega dostojanstva klicalcev, spoštovanje 
 42 
omejitev telefonskega svetovanja, spoštovanje profesionalnosti (niso dovoljena nefor-
malna osebna srečanja s klicalci), spoštovanje drugih služb, kjer se izvaja pomoč 
otrokom in mladostnikom in načelo usposobljenosti za delo (prav tam, str. 26).  
 
Zaključimo lahko, da sta stalna supervizija in dodatno izobraževanje pomemben del 
svetovalčevega dela na telefonu, saj se je pokazalo, da se v telefonskih službah, kjer 
izobraževanje in supervizija nista obvezni del svetovalčevega dela, pojavlja sindrom 
izgorevanja in velika fluktuacija svetovalcev (Kinzel in Nanson v Tekavčič Grad 
2003, str. 228). 
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III EMPIRIČNI DEL 
 
4 OPREDELITEV PROBLEMA IN CILJI RAZISKOVANJA 
 
 
Kot smo videli v teoretičnem delu ima svetovalno delo na telefonu svoje značilnosti, 
svetovalci pa se lahko srečujejo z mnogimi obremenitvami in težavami. Pri tem vidi-
mo, kako pomembno vlogo lahko ima supervizija, saj posamezniku omogoča prilož-
nost za rast in razvoj ter pomaga pri razbremenitvi napetosti in stresov. Prav tako po-
samezniku omogoča svobodno iskanje lastnih rešitev ter spoznanje in soočanje samega 
sebe s težavami. 
Ker na TOM-u še ni bila opravljena podrobnejša raziskava o stresu, ki ga morebiti 
doživljajo svetovalci in o soočanju s stresom ter obremenitvami pri delu na telefonu, 
smo se odločili, da jo opravimo v tem diplomskem delu. 
 
Namen empiričnega dela diplomske naloge je, na podlagi do sedaj predstavljene 
teorije, osvetliti delo svetovalnega dela na TOM-u. Zanimalo nas je, kako pogosto 
svetovalci na TOM-u občutijo nekatere simptome oziroma posledice stresnih situacij, 
ki izhajajo iz svetovanja na telefonu, kateri dejavniki so za njih najbolj obreme-
njujoči/stresni, hkrati pa smo želeli raziskati tudi ali pogostost dežurstev in število let 
svetovanja na telefonu vplivata na doživljanje stresa oziroma doživljanje morebitnih 
stresnih situacij. Nadalje smo ugotavljali, na kakšen način se s stresnimi obreme-
nitvami svetovalci soočajo na osebni ravni, katere so tiste dejavnosti TOM-a, ki jim 
pri razbremenitvi najbolj pomagajo ter kako ocenjujejo zdajšnje aktivnosti TOM-a na 
področju preprečevanja stresorjev. Na koncu smo ugotavljali še, kakšno vlogo ima pri 
razbremenitvi svetovalcev supervizija. V tem delu smo preverjali, kako pogosto se 
svetovalci udeležujejo supervizijskih srečanj, ki jih organizirajo na TOM-u, zanimalo 
nas je mnenje svetovalcev o potrebah po pogostosti izvajanja supervizije, preverjali pa 
smo tudi, kako svetovalci ocenjujejo posamezne cilje/funkcije supervizije in kateri 
izmed teh je po njihovem mnenju na supervizijskih srečanjih dejansko v ospredju.  
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4.1 Raziskovalna vprašanja in hipoteze 
 
Cilj diplomskega dela je odgovoriti na naslednja raziskovalna vprašanja: 
1. Katere dejavnike doživljajo svetovalci kot najbolj stresne pri svetovanju na 
TOM-u?  
2. Kako pogosto občutijo svetovalci nekatere simptome oziroma posledice stresa 
pri svetovanju na TOM-u?  
3. Ali prihaja do razlik v stopnji doživljanja stresa med tistimi svetovalci, ki na 
TOM-u svetujejo manj časa in tistimi, ki svetujejo dlje časa?  
4. Ali prihaja do razlik v stopnji doživljanja stresa med tistimi svetovalci, ki na 
TOM-u dežurajo bolj pogosto in tistimi, ki dežurajo manj pogosto?  
5. S pomočjo katerih tehnik in metod za spoprijemanje s stresnimi obremenitvami 
se svetovalci razbremenijo? 
6. V kolikšni meri, po mnenju svetovalcev, organizatorji in mentorji na TOM-u 
poskrbijo za preprečevanje stresnih situacij?  
7. Kako svetovalci ocenjujejo učinkovitost posameznih metod in tehnik, ki jih na 
TOM-u ponujajo za razbremenitev napetosti in stresa? 
8. Ali se svetovalci, ki menijo, da je supervizija učinkovita razbremenitvena 
tehnika, bolj pogosto udeležujejo supervizijskih srečanj?  
9. Katera funkcija supervizije je po mnenju svetovalcev najbolj pomembna? 
10. Kateri cilj/funkcija supervizije je po mnenju svetovalcev na njihovih 
supervizijskih srečanjih dejansko v ospredju? 
11. Kako svetovalci ocenjujejo potrebe po pogostosti izvajanja supervizije? 
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Da bi odgovorili na zastavljena vprašanja, smo oblikovali naslednje hipoteze: 
 
H1: Svetovalci doživljajo stresne dejavnike, ki izhajajo iz vloge v organizaciji, kot 
najbolj stresne. 
H2: Višja stopnja stresa je bolj izražena pri svetovalcih, ki na TOM-u svetujejo manj 
časa, kot pri tistih, ki svetujejo dlje časa.  
H3: Višja stopnja stresa je bolj izražena pri svetovalcih, ki na TOM-u dežurajo bolj 
pogosto, kot pri tistih, ki dežurajo manj pogosto. 
H4: Svetovalci, ki menijo, da se s pomočjo supervizije zelo/povsem razbremenijo, se 
redno udeležujejo supervizijskih srečanj.  
H5: Svetovalci ocenjujejo podporno funkcijo supervizije kot najbolj pomembno.  
H6: Po mnenju svetovalcev prihaja edukativna funkcija supervizije na njihovih 
supervizijskih srečanjih najbolj do izraza. 
H7: Potrebe po pogostosti izvajanja supervizije so po mnenju svetovalcev 
zadovoljene.  
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5 RAZISKOVALNA METODOLOGIJA 
 
5.1 Osnovna raziskovalna metoda 
 
Uporabili smo kvantitativno (deskriptivno in kavzalno neeksperimentalno) metodo 
pedagoškega raziskovanja. Deskriptivna metoda nam je omogočila, da smo pojave na 
zunaj spoznali in jih opisali, medtem ko smo si s statističnimi metodami pomagali pri 
iskanju povezav in dokazovali statistično pomembnost razlik med posameznimi spre-
menljivkami (Sagadin 1992, str. 12).  
 
 
5.2 Spremenljivke v raziskavi  
 
S1 Spol 
S2 Starost 
S3 Status 
S4 Smer študija 
S5 Delovna ustanova 
S6 Število let svetovanja na TOM-u 
S7 Število dežurstev na mesec 
 
Stresni dejavniki, ki izhajajo iz vloge v organizaciji (odgovornost) 
S8 Misel, da ne veš, kaj se dogaja z otrokom/mladostnikom po klicu 
S9 Občutek, da otroku/mladostniku nisi mogel pomagati 
Stresni dejavniki, ki izhajajo iz odnosov na delovnem mestu 
S10 Napetost/konflikti v odnosu do mentorjev/organizatorjev na TOM-u 
S11 Neprimerni klici (šaljivi klici in zmerjanje s strani klicalcev) 
S12 Slabi odnosi med kolegi svetovalci 
Stresni dejavniki, ki izhajajo iz značilnosti dela 
S13 Težki klici, kjer gre npr. za zlorabe nasilje, samomore ipd. 
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S14 Klici na temo, o kateri imam premalo znanja 
S15 Zelo veliko klicev 
S16 Neustrezen delovni čas 
S17 Tehnične motnje 
S18 Zapisovanje klicev 
S19 Neustrezno delovno okolje 
S20 Pogostost dežurstev 
S21 Nič/zelo malo klicev 
S22 Prilagajanje novim delovnim pripomočkom 
S23 Supervizija 
S24 Dodatno usposabljanje 
 
Simptomi/posledice stresa         
S25 Zadovoljstvo, visoka motiviranost           
S26 Samozavest, učinkovitost, odločnost        
S27 Občutek nemoči          
S28 Zaskrbljenost          
S29 Napetost, živčnost, vznemirjenost       
S30 Zdolgočasenost 
S31 Utrujenost 
S32 Pospešeno bitje srca 
S33 Povečano potenje          
S34 Težave s spanjem 
S35 Glavobol   
S36 Hitrejše in bolj plitvo dihanje  
S37 Slabo odločanje in napake pri delu 
S38 Misel, da bi prenehal/a s svetovanjem na telefonu  
S39 Pretiravanje ali izogibanje hrani 
S40 Pretirano kajenje 
S41 Povečano uživanje alkohola 
S42 Povečano uživanje drog  
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Razbremenitvene tehnike in metode 
S43 Različni hobiji (šport, meditacija, glasba, obiskovanje prireditev...) 
S44 Pisanje dnevnika stresa 
S45 Pogovor z mentorji ali s sodelavci svetovalci 
S46 Pogovor na superviziji 
S47 Pogovor z osebo, ki ni svetovalec na TOM-u 
S48 Kajenje 
S49 Hrana (izogibanje, pretiravanje) 
S50 Uživanje alkohola 
S51 Uživanje drog 
S52 Izogibanje drugim stresnim situacijam 
Razbremenitvene tehnike in metode na TOM-u 
S53 Dodatna izobraževanja povezana s stresnimi dejavniki 
S54 Možnost klica supervizorju/vodji skupine v primeru težkega klica ali negotovosti 
S55 Supervizije 
S56 Delo v paru 
S57 Ostala izobraževanja 
S58 Zapis telefonskega klica 
Supervizijski cilji (edukativna funkcija)        Supervizijski cilji (podporna funkcija) 
S59 Medsebojno učenje in izmenjava izkušenj     S62 Podpora oziroma suport 
S60 Reševanje težav, ki nastanejo ob delu      S63 Ozaveščanje čustev 
S61 Iskanje lastne poklicne in strokovne identitete     S64 Soočanje oz. odprava stresa 
Supervizijski cilji (vodstvena funkcija) 
S65 Evalvacija dela 
S66 Ocenjevanje in nadzor praktičnega dela 
S67 Opredeljevanje vlog in odgovornosti znotraj TOM-a 
S68 Udeležba na superviziji  
S69 Ocena delovanja TOM-a pri preprečevanju stresnih situacij 
S70 Pogostost pojavljanja supervizijskih ciljev  
S71 Ocena potreb po pogostosti izvajanja supervizije 
S72 Stopnja stresa 
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5.3 Vzorec in osnovna množica 
 
V vzorec so bili zajeti aktivni svetovalci na TOM-u (8 svetovalnih skupin v Sloveniji). 
Anketni vprašalnik je bil poslan 88 svetovalcem, od katerih ga je izpolnjenega vrnilo 
61 anketirancev, kar predstavlja precej visoko reprezentativnost vzorca. 
Posplošitve se izvajajo na osnovno množico, ki jo sestavljajo vsi, ki so podobni 
enotam iz vzorca. 
 
Tabela 1: Število udeležencev glede na spol 
Spol f f% 
Ženski 57 93,4 
Moški 4 6,6 
Skupaj 61 100,0 
Iz tabele 1 je razvidno, da na TOM-u prevladujejo svetovalke (93,4%), svetovalcev pa 
je izredno malo, le 4.  
 
 
Tabela 2: Število udeležencev glede na starost 
Starost f f% 
18 2 3,3 
19 5 8,2 
20 3 4,9 
21 5 8,8 
22 10 16,4 
23 6 9,8 
24 5 8,2 
25 7 11,5 
27 1 1,6 
28 2 3,3 
30 2 3,3 
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Starost f f% 
33 3 4,9 
34 2 3,3 
36 2 3,3 
38 1 1,6 
40 2 3,3 
47 1 1,6 
50 1 1,6 
60 1 1,6 
Skupaj 61 100,0 
Iz tabele 2 je razvidno, da je največ svetovalcev, ki svetujejo na TOM-u starih med 19 
in 25 let (67,2%). Večina svetovalcev na TOM-u je torej mlajših, že v naslednji tabeli 
bomo videli, da so to v glavnem študentje oziroma študentke.  
 
 
Tabela 3: Število udeležencev glede na status 
Status f f% 
Študent/ka 40 65,6 
Strokovnjak/inja s področja sociologije, pedagogike, 
psihologije, socialnega dela 16 26,2 
Strokovnjak/inja z drugega področja 5 8,2 
Skupaj 61 100,0 
Podatki kažejo, da je večina, kar 40 anketirancev oziroma 65,6% svetovalcev na 
TOM-u študentov, ki tekom študija pridobivajo pomembno znanje in bogate izkušnje 
svetovanja. TOM je enkratna priložnost, kjer lahko študentje pridobljeno teoretično 
znanje dopolnjujejo in preverjajo v praktičnem delu.  
 
V tabeli 4 vidimo, da so svetovalci predvsem študentje psihologije (55,0%) in 
pedagogike (20,0%). Ostali (25,0%) so študentje socialne pedagogike, defektologije, 
socialnega dela, sociologije, prava in jezikoslovnih študijev. Vsi ti se bodo pri svojem 
delu najverjetneje srečevali z otroki in mladostniki pa tudi s svetovanjem ali čim 
podobnim. Gre predvsem za študente družboslovnih smeri.  
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Tabela 4: Število udeležencev glede na smer študija 
Smer študija f f% 
Psihologija 22 55,0 
Pedagogika 8 20,0 
Socialna pedagogika 2 5,0 
Defektologija 2 5,0 
Socialno delo 2 5,0 
Pravo 2 5,0 
Jeziki 1 2,5 
Sociologija 1 2,5 
Skupaj 40 100,0 
Ostali svetovalci (glej tabelo 3), ki niso študentje, so večinoma strokovnjaki s področja 
sociologije, pedagogike, psihologije in socialnega dela. Takih je približno tretjina 
(26,2%), ostali (5) pa prihajajo s področja socialne pedagogike, učiteljstva, teologije in 
filozofije ter ekonomije.  
 
V tabeli 5 vidimo, da je dobra polovica (52,4%) teh strokovnjakov zaposlenih v šoli, 
sledita še CSD (19,0%) in ZPMS (14,3%). Zanimivo je, da so 3 svetovalci, ki so pri 
statusu obkrožili strokovnjak, na vprašanje, kje ste zaposleni, odgovorili, da so 
nezaposleni ali brezposelni. Tako je izmed 21 strokovnjakov 18 takih, ki so zaposleni, 
ostali pa ne.  
Tabela 5: Število udeležencev glede na ustanovo, kjer so zaposleni 
Ustanova f f% 
Šola 11 52,4 
CSD 4 19,0 
ZPMS 3 14,3 
Vrtec 0 0,0 
Vzgojni zavod 0 0,0 
Svetovalni center 0 0,0 
Nezaposleni/brezposelni 3 14,3 
Skupaj 21 100,0 
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Tabela 6: Število udeležencev glede na število let svetovanja na TOM-u 
Leta svetovanja na TOM-u f f% 
1 20 32,8 
2 15 24,6 
3 9 14,8 
4 4 6,6 
5 4 6,6 
6 1 1,6 
7 1 1,6 
8 1 1,6 
9 1 1,6 
10 2 3,3 
13 1 1,6 
15 1 1,6 
17 1 1,6 
Skupaj 61 100,0 
Iz tabele 6 je razvidno, da največ svetovalcev na TOM-u svetuje eno leto (32,8%), 
sledita dve leti (24,6%) ter tri leta (14,8%). Skupno torej več kot polovica (57,4%) 
svetovalcev na TOM-u vztraja od enega do dveh let. Nekoliko manj jih na TOM-u 
svetuje štiri (6,6%) oziroma pet (6,6%) let. Samo 9 svetovalcev na TOM-u svetuje šest 
ali več let. 
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Tabela 7: Število udeležencev glede na mesečno število dežurstev na TOM-u 
Mesečno število dežurstev f f% 
0 1 1,6 
1 23 37,7 
2 18 29,5 
3 12 19,7 
4 3 4,9 
5 3 4,9 
20 1 1,6 
Skupaj 61 100,0 
Najbolj pogosto se pojavlja odgovor enkrat mesečno (37,7%), kateremu sledi dvakrat 
mesečno (29,5%) in trikrat mesečno (19,7%). Podatki ne sovpadajo z Dogovorom, ki 
so ga svetovalci morali podpisati na začetku svetovanja na TOM-u, da bodo svetovali 
oziroma dežurali najmanj trikrat na mesec, kar predstavlja najmanj 12 ur na mesec.   
Za štirikrat in petkrat mesečno se je skupno odločilo 6 svetovalcev. Samo en 
anketiranec dežura skoraj vsak dan, torej 20 krat mesečno, kar pa toliko ne preseneča, 
glede na to, da je svetovalec strokovnjak, zaposlen na ZPMS-ju, v okviru katerega 
deluje tudi TOM. Zanimiv je tudi podatek, da en svetovalec ne dežura, vendar iz 
njegovih opomb ugotovimo, da svetuje preko e- Toma 5.  
 
                                                 
5  Kratica E-Tom pomeni spletna svetovalnica. Na E- TOM-u lahko otroci, mladi pa tudi njihovi starši 
najdejo informacije in nasvete za otroke in mladostnike v stiski. Za pripravo spletne svetovalnice so se v 
organizaciji odločili, ker čedalje več mladih preživlja vedno več svojega prostega časa na internetu, ker 
je o težavah lažje pisati kot govoriti in ker lahko tako dosežejo tudi otroke in mladostnike s posebnimi 
potrebami, kot so motnje sluha in govora.  
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5.4 Merski pripomočki  
 
Za našo raziskavo smo na podlagi strokovne literature, izkušenj in dosedanjih raziskav 
sestavili merski pripomoček, ki smo ga poimenovali Vprašalnik stresa pri svetovalcih 
na TOM-u (glej Prilogo A). Anketni vprašalnik je v določenem delu prirejen po vzoru 
vprašalnika Stres na delovnem mestu - svetovalke SOS telefona (Lorbek 2007).  
 
Za uporabljen merski pripomoček smo po postopku vrednotenja postavk s pomočjo 
strokovne sodelavke in vodje svetovalne skupine v Ljubljani ugotavljali vrsto veljav-
nosti, ki jo s tujko poimenujemo »Face Validity«. Pri postopku za pridobitev tovrstne 
veljavnosti vprašalnika poda strokovnjak, ali včasih tudi laično občinstvo, mnenje o 
veljavnosti vključenih postavk. V tem primeru ne govorimo o dejanski veljavnosti 
merskega pripomočka, saj s tovrstnim postopkom ne ugotovimo, ali le-ta res meri 
tisto, čemur je namenjen, temveč si na ta način pridobimo oceno oziroma mnenje o 
njegovi veljavnosti s strani tistih, ki ga ocenijo oziroma mnenje o tem, ali res meri 
tisto, čemur je namenjen (Bucik 1997). Tako tukaj govorimo o predpostavljeni veljav-
nosti merskega pripomočka. Za uporabljen vprašalnik lahko rečemo, da je znotraj tega 
konteksta veljaven. Na podlagi strokovne ocene, vrednotenja ter diskusije z vodjo na 
TOM-u o omenjenih postavkah, smo s pomočjo izločanja, dodajanja in preoblikovanja 
postavk merski pripomoček oblikovali in na ta način poskušali doseči čim boljšo 
veljavnost merskega pripomočka. 
 
Vprašalnik je sestavljen iz šestnajstih vprašanj, ki so v večini zaprtega tipa, kjer se od 
anketiranca pričakuje, da odgovarja oziroma ocenjuje trditev, ki najbolj ustreza njego-
vemu mnenju. V nekaterih primerih mora ustrezno trditev tudi oceniti na večstopenjski 
lestvici.  Nekaj vprašanj je tudi odprtega tipa. 
Vprašanja v vprašalniku lahko v grobem razdelimo v tri sklope: 
V prvem delu sprašujemo anketirance o osebnih podatkih: spolu, starosti, statusu, 
smeri študija, delovni ustanovi, številu let svetovanja na TOM-u in številu mesečnih 
dežurstev, ki jih opravijo na TOM-u. Drugi del je usmerjen k ugotavljanju stopnje 
stresa in stresnih dejavnikov ter simptomov in posledic stresa pri svetovalcih. Sledijo 
vprašanja, ki se nanašajo na spoprijemanje s stresnimi obremenitvami tako na osebni 
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kot tudi organizacijski ravni ter ocenjevanju učinkovitosti in uporabi razbremenitvenih 
tehnik ter metod, ki jih svetovalcem ponujajo odgovorni na TOM-u. V tretjem delu 
sprašujemo anketirance o udeležbi na supervizijskih srečanjih, o pomembnosti in po-
javljanju supervizijskih ciljev oziroma  funkcij ter o potrebah po pogostosti izvajanja 
supervizije na TOM-u . 
Anketa je bila anonimna in ni razkrivala identitete vprašanih. Slabost anonimne 
ankete, ki se ji ne moremo izogniti, je vprašanje iskrenosti odgovorov. Del te iskre-
nosti gre na račun neresnosti odgovarjanja, drugi del pa na račun obrambnih meha-
nizmov, subjektivnega razumevanja vprašanj in podanih odgovorov. 
Vsi zbrani podatki so bili uporabljeni izključno v skladu z nameni raziskave. 
 
 
5.4.1 Lestvica za ugotavljanje stopnje stresa pri svetovanju na telefonu 
 
V drugem delu vprašalnika (9. vprašanje) smo s pomočjo Lestvice za ugotavljanje 
stopnje stresa pri svetovanju na telefonu ugotavljali stopnjo stresa pri posameznikih 
vključenih v raziskavo. Lestvica meri nekatere vidike doživljanja stresa svetovalcev 
pri svetovanju na telefonu. 
Sestavljena je iz osemnajstih postavk, ki se večinoma navezujejo na svetovanje po 
telefonu in opisujejo simptome oziroma posledice stresa, ki jih svetovalci lahko za-
znavajo oziroma občutijo pri svojem delu na telefonu. Anketiranci odgovarjajo na 
izbrane postavke s pomočjo štiristopenjske lestvice (1 – nikoli, ……, 4 – zelo po-
gosto). Šestnajst postavk kažejo na negativne posledice stresa, dve postavki pa izražata 
pozitivne učinke stresa (zadovoljstvo in visoka motiviranost ter samozavest, učinko-
vitost in odločnost). 
Lestvica za ugotavljanje stopnje stresa pri svetovanju na telefonu omogoča izračun 
skupnega rezultata, ki odraža posameznikovo doživljanje stresa.  
Lestvica je bila z vidika ugotavljanja zanesljivosti tudi psihometrično obdelana. Za-
nesljivost smo ugotavljali s pomočjo izračuna Cronbachovega koeficienta zanes-
ljivosti, zanimala pa nas je tudi medsebojna povezanost in konsistentnost postavk.  
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Vrednost Cronbachovega koeficienta zanesljivosti v našem primeru znaša: α = 0,78. 
Field (2005) poudarja, da lahko vrednosti Cronbachovega koeficienta, ki se gibljejo 
med 0,70 in 0,80, že interpretiramo kot pokazatelje zanesljivega merskega 
pripomočka, vendar moramo biti ob tem pozorni na število postavk in korelacije med 
samimi postavkami. Ker izračun Cronbachovega koeficienta zajema tudi število 
postavk, lahko večje število postavk vpliva na vrednost koeficienta v smislu, da bomo 
dobili tudi višje vrednosti le-tega; to pa še ne pomeni tudi večje zanesljivosti merskega 
pripomočka. Iz tega razloga smo izračunali tudi korelacije med postavkami in 
končnim rezultatom. Vrednosti korelacijskega koeficienta se v več kot polovici prime-
rov gibljejo nad 0,37. Vrednosti nad 0,30 lahko po istem avtorju ocenjujemo kot 
pokazatelje dobre notranje povezanosti in konsistentnosti spremenljivk.  
Glede na vrednost koeficienta zanesljivosti in vrednosti korelacij med postavkami in 
končnim rezultatom lahko zaključimo, da je Lestvica za ugotavljanje stopnje stresa pri 
svetovanju na telefonu za našo raziskavo dovolj zanesljiva mera za ugotavljanje 
stopnje stresa, ki se navezuje na svetovanje po telefonu.  
Zaradi uporabe različnih testov ter samega boljšega pregleda nad podatki, smo se 
odločili da kazalnik stresa, ki vsebuje osemnajst trditev, prerazporedimo v skupine. 
Glede na majhen obseg vzorca se zdi smiselno, da uporabimo segmentacijo na čim 
manj skupin, med drugim tudi zaradi veljavnosti preizkusov, ki smo jih uporabili 
(χ² – preizkus, korigirani Pearsonov kontingenčni koeficient) za testiranje hipotez. Po 
frekvenčnem pregledu vzorca smo ugotovili, da se spremenljivke v vzorcu, ki defini-
rajo sociodemografijo v vzorcu, porazdeljujejo približno normalno.   
Zaradi obsega vzorca ter sestave lestvice smo se odločili, da na podlagi frekvenc vsot 
posameznih trditev na svetovalca razdelimo vzorec v dve čimbolj homogeni skupini. 
Uporabili smo razmejitev v skupini na podlagi srednje vrednosti – mediane, ki pred-
stavlja tisto vrednost spremenljivke, od katere je ravno toliko manjših vrednosti od nje, 
kolikor jih je večjih. Zato je mediana vrednost spremenljivke, ki pripada kvantilnemu 
rangu 0,5 (Ferligoj 1995).  
Mediana je v našem primeru nastopila (gledano z vidika ocen za vseh trditev o stresu) 
med vsotama 29 in 30, kar pomeni, da smo na podlagi te razmejitve tvorili dve 
skupini. Predvidevamo, da so svetovalci, katerim pripadajo nižje vrednosti od 
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kumulativne razmejitve med 29 in 30, ocenjevali trditve z nižjimi ocenami, kot pa tisti, 
katerim pripadajo višje izračunane vrednosti. Zaradi tega smo poimenovali prvo 
skupino svetovalcev – tisti, ki manj pogosto občutijo negativne/pozitivne simptome 
oziroma posledice stresa ter drugo skupino svetovalcev – tisti, ki bolj pogosto občutijo 
negativne/pozitivne simptome oziroma posledice stresa. Razdelitev v skupine nam 
predstavlja stopnjo stresa svetovalcev in z njo si bomo pomagali v analizi pri 
preverjanju dveh hipotez.  
  
5.5 Potek zbiranja podatkov  
 
Zbiranje podatkov smo izvedli v obdobju  junij–september 2009. Prvotni načrt raz-
iskave je bil zasnovan tako, da bi vse svetovalce, ki so bili vključeni v raziskavo, 
anketirali na njihovih rednih supervizijskih srečanjih. Ker so svetovalne skupine raz-
drobljene na desetih koncih po Sloveniji in ker je bil anketni vprašalnik sestavljen 
konec junija (v času počitnic, ko je večina prostovoljcev na dopustih in se ne udeležuje 
skupinskih supervizij), smo se, predvsem iz ekonomičnih razlogov, odločili, da vpra-
šalnik razdelimo po elektronski pošti. S pomočjo spletne strani mysurvs.com smo 
sestavili spletni vprašalnik. Povezava na stran spletnega vprašalnika je bila nato 
posredovana vodjem na TOM-u, ki so ga naprej posredovale vsem aktivnim sveto-
valcem. Odzivnost anketirancev ni bila tolikšna kot smo pričakovali, 27 anketirancev 
namreč vprašalnika ni rešilo.  
 
5.6 Statistična obdelava podatkov   
 
Vnos in statistično obdelavo podatkov anketnega vprašalnika smo obdelali z raču-
nalniškim programom  SPSS 17. 
Odgovore na anketna vprašanja smo prikazali tabelarično. Uporabili smo frekvenčno 
distribucijo opisnih spremenljivk (n = numerus vzorca, f = število odgovorov,  
f% = odstotek števila odgovorov) in osnovno deskriptivno statistiko številskih spre-
menljivk (N = število odgovorov,  = mere srednje vrednosti, Min = najnižja 
vrednost, Max = najvišja vrednost, Mo =  modus, SD = standardni odklon).  
 58 
Za preverjanje hipotez smo uporabili χ²- preizkus (preverjanje hipotez neodvisnosti in 
enake verjetnosti), ki nam pove, ali je med porazdelitvami po kategorijah statistično 
pomembna razlika in t- preizkus za ugotavljanje razlik srednjih vrednosti (za odvisne 
vzorce). Za preverjanje stopnje povezanosti oziroma korelacije med različnimi 
spremenljivkami smo uporabili Pearsonov kontingenčni koeficient korelacije, za 
ugotavljanje zanesljivosti postavk pa Cronbachov koeficient.  
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6 REZULTATI IN INTERPRETACIJA 
 
6.1 Katere dejavnike doživljajo svetovalci kot najbolj stresne pri svetovanju na 
TOM-u? 
 
Raziskovalna hipoteza št. 1: 
 
Svetovalci doživljajo stresne dejavnike, ki izhajajo iz vloge v organizaciji, kot 
najbolj stresne. 
 
Za odgovor na zgoraj zastavljeno vprašanje smo dejavnike razdelili v tri kategorije: 
doživljanje stresnih dejavnikov, ki izhajajo iz značilnosti dela, doživljanje stresnih de-
javnikov, ki izhajajo iz odnosov na delovnem mestu in doživljanje stresnih dejavnikov, 
ki izhajajo iz vloge v organizaciji. Prva kategorija je sestavljena iz dvanajstih (3., 5., 
6., 7., 8., 9., 10., 11., 12., 13., 15., 16. dejavnik), druga iz treh (1., 14. in 17. dejavnik) , 
tretja pa iz dveh trditev (2. in 4. dejavnik) in vsaka na svoj način meri svojo kategorijo. 
Povsod so uporabljene ocene od 1 do 4, s pomočjo katerih anketiranec oceni v kolikšni 
meri posamezen stresni dejavnik oziroma delovna obremenitev, s katero se srečuje pri 
svetovanju na telefonu, nanj vpliva stresno (1 – NE povzroča stresa, 2 – povzroča 
BLAG stres, 3 – povzroča MOČAN stres in 4 – povzroča ZELO MOČAN stres).  
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Tabela 8: Pojavljanje stresnih dejavnikov pri svetovanju na telefonu; 
deskriptivna statistika pri posameznih postavkah 
STRESNI DEJAVNIKI  N Min Max MO  SD 
1.  Neprimerni klici (šaljivi klici in zmerjanje s 
strani klicalcev) 
61 1 4 2 2,57 0,718 
2.  Misel,da ne veš kaj se dogaja z otrokom/mlad. po 
klicu 
61 1 4 2 2,41 0,761 
3. Težki klici (zlorabe, nasilje, samomori) 61 1 4 2 2,38 0,734 
 4. Občutek,da otroku/mlad. nisi mogel pomagati 61 1 4 2 2,33 0,769 
5. Klici na temo, o kateri imam premalo znanja 61 1 4 2 2,21 0,897 
6. Zelo veliko klicev 61 1 4 2 2,11 0,733 
7. Neustrezen delovni čas 61 1 4 2 1,95 0,884 
8. Tehnične motnje 61 1 4 2 1,75 0,809 
9. Zapisovanje klicev 61 1 3 1 1,75 0,699 
10. Neustrezno delovno okolje 61 1 3 1 1,59 0,668 
11.  Pogostost dežurstev 61 1 3 1 1,52 0,648 
12 . Nič/zelo malo klicev 61 1 3 1 1,48 0,595 
13 .Prilagajanje novim delovnim pripomočkom 61 1 3 1 1,34 0,544 
14. Slabi odnosi med kolegi svetovalci 61 1 3 1 1,30 0,615 
15. Supervizija 61 1 3 1 1,26 0,545 
16. Dodatno usposabljanje 61 1 2 1 1,23 0,424 
17. Konflikti v odnosu do mentorjev/org. na TOM-u 61 1 2 1 1,08 0,277 
Iz tabele 8 lahko glede na aritmetično sredino dobimo grobo oceno intenzivnosti do-
življanja stresnih dejavnikov. Tabela je urejena po padajočem zaporedju, kar pomeni, 
da so dejavniki, ki so našteti najprej, v povprečju za svetovalce bolj obremenjujoči, 
tisti proti koncu seznama pa manj.  
V tabeli 8 vidimo, da so za svetovalce najbolj stresni neprimerni klici (  = 2,75), 
misel, da ne veš, kaj se dogaja z otrokom/mladostnikom po klicu (  = 2,41), težki 
klici (  = 2,38), občutek, da otroku/mladostniku nisi mogel pomagati (  = 2,33) ter 
klici na temo, o kateri imajo premalo znanja (  = 2,21). Kot najmanj stresni so se 
izkazali konflikti z vodstvom/mentorji (  = 1,08), dodatno usposabljanje (  = 1,23) in 
supervizija (  = 1,26). 
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Presenetljivo je, da je polovica dejavnikov za nekatere svetovalce zelo stresnih, saj se 
pri njih večkrat pojavlja najvišja ocena 4 (povzroča zelo močan stres), kljub temu pa bi 
lahko na splošno rekli, da svetovalci stresne dejavnike ne ocenjujejo visoko, saj je bila 
v vseh primerih najpogostejša ocena dejavnikov 1 (ne povzroča stresa) oziroma 2 
(povzroča blag stres).  
 
Tabela 9: Primerjanje aritmetične sredine pri treh kategorijah 
Doživljanje stresnih dejavnikov  N Min Max  
Vloga 61 1 4 2,37 
Značilnosti dela 61 1 2 1,72 
Odnosi 61 1 3 1,65 
Med tremi večjimi kategorijami stresnih dejavnikov smo primerjali porazdelitev 
njihove aritmetične sredine. Da bi lahko te aritmetične sredine treh sklopov postavk 
(vsak sklop predstavlja eno spremenljivko) med sabo primerjali in na ta način 
ugotovili, kateri stresni dejavniki so bili pri udeležencih raziskave bolj izraženi, smo 
vsoto aritmetičnih sredin posameznega sklopa delili s pripadajočim številom postavk. 
Na ta način smo iz aritmetične sredine doseženega števila točk izračunali aritmetično 
sredino odgovorov znotraj posameznega sklopa. Aritmetične sredine odgovorov po 
posameznem sklopu, ki so prikazane v tabeli 9, lahko sedaj med sabo primerjamo:   
1 = 2,37  2 = 1,72 3 =  1,65 
Vrednost povprečnega odgovora je v vzorcu najvišja pri prvem sklopu postavk, ki 
ugotavlja intenzivnost doživljanja stresnih dejavnikov, ki izhajajo iz vloge v organi-
zaciji. Rezultati kažejo, da svetovalci doživljajo stresne dejavnike, ki izhajajo iz vloge 
na delovnem mestu svetovalca kot najbolj stresne pri svetovanju na telefonu 
( 1 = 2,37). Doživljanju stresnih dejavnikov, ki izhajajo iz vloge v organizaciji sledi 
doživljanje dejavnikov, ki izhajajo iz značilnosti dela ( 2 = 1,72) in odnosov na 
delovnem mestu ( 3 =  1,65). 
S t- testom za odvisne vzorce smo primerjali tudi statistično pomembnost razlik med 
aritmetičnimi sredinami osnovnih množic. 
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Tabela 10: Primerjava razlik med aritmetičnimi sredinami osnovnih množic 
 t Prostostne stopnje 
Stat. 
pomembnost 
Dejavniki (značilnosti dela) – dejavniki 
(odnosi na delovnem mestu) -1,342 
60 0,185 
Dejavniki (vloga v organizaciji) – dejavniki 
(značilnosti dela) 
8,132 60 0,000 
Dejavniki (vloga v organizaciji) –  
dejavniki (odnosi na delovnem mestu) 
7,501 60 0,000 
Razlika med vzorčnimi aritmetičnimi sredinami (vloga v org.- znač. dela ter vloga v 
org.- odnosi) je statistično pomembna na ravni α = 0,000. Ničelno hipotezo zavrnemo 
s tveganjem manjšim od 0,0%. Sprejmemo nasprotno hipotezo. Dokazali smo, da se 
aritmetične sredine osnovnih množic razlikujejo. Hipotezo 1 smo potrdili. Svetovalci 
doživljajo stresne dejavnike, ki izhajajo iz vloge v organizaciji, kot najbolj stresne. 
 
 
Sklep: 
Stres nastane kot posledica delovanja različnih dejavnikov, sprememb in pritiskov. 
Dejavniki, ki so za posameznika stresni, na delovnem mestu izhajajo ali iz značilnosti 
dela, posameznikove vloge v organizaciji ali odnosov na delovnem mestu.  
N. Černigoj Sadar (2002) stresorje, ki izhajajo iz vloge, navaja kot dvoumnost vloge, 
konfliktnost vloge in stopnjo odgovornosti za druge. O tem, ali je posameznikova 
vloga (dvoumnost in konfliktnost vloge) v organizaciji stresna, svetovalcev nismo 
spraševali, saj je bilo iz Dogovora o sodelovanju, ki naj bi ga pred samostojnim 
opravljanjem dela na telefonu podpisal vsak svetovalec, razvidno, da so vloga in 
pričakovanja dela svetovalca na telefonu jasna in nekonfliktna. Znotraj skupine 
dejavnikov, ki izhajajo iz vloge v organizaciji, nas je zanimala zlasti stopnja odgo-
vornosti za druge. Odgovornost  za življenje drugih je po mnenju strokovnjakov veliko 
bolj stresna, kot npr. odgovornost za opremo in stvari znotraj organizacije. Predvi-
devali smo, da se bodo dejavniki, ki izhajajo iz vloge v organizaciji oziroma odgovor-
nosti do dela izkazali kot najbolj stresni. Hipotezo smo oblikovali na podlagi mnenja, 
da svetovalcem ni vseeno ali so svoje delo opravili dobro ali ne, s tem pa se kaže 
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njihova odgovornost, ki jo izražajo do svojega dela. Svetovalci se za delo na telefonu 
odločijo prostovoljno, zato predvidevamo, da je želja po pomoči drugim še toliko bolj 
izrazita. Prostovoljci pa so polni zaupanja in vneme, polni želja, da bi naredili nekaj 
dobrega, pametnega, koristnega, da bi pomagali človeku v stiski (Kirn Špolar v 
Grobelšek 2005, str. 47). Našo hipotezo smo potrdili. Ugotovili smo, da skupno dobra 
tretjina (34,5%) svetovalcev v vzorcu ocenjujejo misel, da ne veš, kaj se dogaja z 
otrokom/mladostnikom po končanem klicu kot zelo stresen dejavnik. Ravno tako 
svetovalci ocenjujejo občutek, da otroku/mladostniku nisi mogel pomagati.  
Višjo stopnjo stresnosti dejavnikov lahko pripišemo tudi občutku negotovosti, saj 
svetovalci ne vedo kako uspešno so opravili svoje delo. Na to nas opozarjajo že pred-
hodne raziskave, ki jih je v zvezi s tem opravila P. Mrvar (2002). Ugotovitve njenih 
raziskav so pokazale, da je slaba stran telefonskega svetovanja ravno pomanjkanje 
povratnih informacij o uspešnosti dela svetovalcev s strani klicalcev.  
Dejavniki, ki izhajajo iz značilnosti dela (okolje in tehnologija) so se po pričakovanjih 
med svetovalci znašli na seznamu manj stresnih dejavnikov, zasluga za to gre zlasti 
organizaciji TOM, ki se trudi zagotoviti čim boljše pogoje dela, narava dela pa od 
svetovalcev ne zahteva neprestanega prilagajanja tehnološkim spremembam, poznati 
morajo le osnovno rokovanje s telefonom in z računalnikom.  
V sklopu značilnosti dela v teoriji srečamo tudi preobremenjenost (kvalitativna in 
kvantitativna). Kvantitativna preobremenjenost (zelo veliko klicev, pogostost dežur-
stev, zapisovanje klicev): po ugotovitvah raziskave zapisovanje klicev in pogostost 
dežurstev za svetovalce ni toliko problematično, medtem ko zelo veliko klicev ocenju-
jejo kot bolj stresne dejavnike. Na frekvenco klicev posameznik kot tudi organizacija 
TOM težko vpliva, zato je na tem mestu težko reči, kako preprečiti oziroma zmanjšati 
tovrstne stresne situacije. Teorija opozarja tudi na premalo obremenitev (kvantitativna 
neobremenjenost), ki v ljudeh ravno tako zbujajo neprijetne oziroma stresne občutke. 
Zaradi pomanjkanja in izzivov se posameznik začne dolgočasiti, prevzema ga občutek 
nezadovoljstva in naveličanosti. Podatki v nadaljevanju raziskave kažejo na to, da se 
približno polovica svetovalcev pri svojem delu ne dolgočasi, ostala polovica pa 
zdolgočasenost občuti redko (glej tabelo 12, str. 66). Ravno tako tudi majhno število 
klicev za svetovalce ne predstavlja močnega stresorja. Vse to pa kaže na to, da delovne 
obremenitve vendarle niso premajhne.  
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Nekoliko bolj problematična se nam, na podlagi dobljenih rezultatov, zdi kvalitativna 
preobremenjenost, o kateri govorimo takrat, ko je delo za posameznika prezahtevno in 
mu zaradi pomanjkanja znanja ali izkušenj ni kos. Svetovalci so klice na temo, o kateri 
imajo premalo znanja, ocenjevali kot bolj stresne dejavnike. Na tem mestu se nam zdi 
pomembno, da bi dobili vpogled v teme in znanja, ki svetovalcem pri svetovanju 
delajo največ težav, ki bi jih potem na TOM-u obravnavali v sklopu dodatnih 
izobraževanj in usposabljanj. Strokovno usposabljaje bi lahko bilo organizirano v 
obliki predavanj z diskusijo, ki potekajo ločeno od supervizijske skupine, še bolje pa 
bi bilo, da bi bil študijsko izobraževalni del usposabljanja svetovalcev integralni del 
vsake posamezne supervizijske skupine. To se nam zdi smiselno tudi  zaradi tega, ker 
so kot drugi in tretji najmanj stresen dejavnik svetovalci v povprečju ocenili dodatno 
usposabljanje in supervizijo.  
Tudi težke klice povezane s samomori, z zlorabami in nasiljem so svetovalci ocenje-
vali kot bolj stresne. Svetovalci so imeli tudi na to temo že organiziranih kar nekaj 
dodatnih izobraževanj in usposabljanj, zelo pogosto pa  problematiko v zvezi s to-
vrstnimi klici predstavijo in obravnavajo tudi na svojih supervizijah.  
 
S pomočjo raziskave smo izvedeli, da odnosi s kolegi svetovalci in z mentorji na 
TOM-u za svetovalce v povprečju ne povzročajo stresa ali povzročajo le blagega.  
Zadnjega so svetovalci celo ocenili kot najmanj stresnega. Predvidevamo, da znotraj 
organizacije TOM prevladujejo dobri odnosi med sodelavci in njihovimi »nadrejeni-
mi«. Dobri odnosi pa so po mnenju N. Černigoj Sadar (2002) osrednji faktor 
individualnega zdravja in zdravja vsakega podjetja oziroma organizacije. Na drugi 
strani pa so odnosi s klicalci za svetovalce med bolj oziroma najbolj stresnimi dejav-
niki: skupno kar dobra polovica svetovalcev v vzorcu (50,8%) neprimerne klice 
(šaljivi klici in zmerjanje s strani klicalcev) ocenjuje kot zelo stresen dejavnik (ocena 3 
in 4). Glede na brezplačno in anonimno naravo številke 080 je rezultat nekoliko 
pričakovan, čeprav imajo svetovalci pravico odložiti slušalko, ko se takšen klic pojavi. 
Neprimerne klice v literaturi zasledimo tudi kot enega izmed pomanjkljivosti 
svetovanja po telefonu s strani svetovalca. Tovrstnim  klicem se je težko izogniti, zato 
je tudi od organizacije TOM težko pričakovati, da bi dejavnik omilila oziroma ga 
odpravila. Kljub temu se na TOM-u trudijo tudi v to smer, saj je bilo na to temo 
organiziranih kar nekaj dodatnih izobraževanj.  
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6.2 Kako pogosto občutijo svetovalci nekatere simptome oziroma posledice stresa 
pri svetovanju na TOM-u?  
 
S pomočjo ocen od 1 do 4 so svetovalci ocenjevali kako pogosto pri sebi in delu na 
telefonu občutijo določen simptom oziroma posledico stresa, ki izhaja iz samega 
svetovanja na TOM-u (1 – nikoli, 2 – redko, 3 – pogosto, 4 – zelo pogosto).  
 
Tabela 11: Pojavljanje simptomov/posledic stresa pri svetovanju na telefonu; 
deskriptivna statistika pri posameznih postavkah 
Simptomi/posledice stresa N Min Max MO  SD 
1. Zadovoljstvo, visoka motiviranost  61 1 4 3 2,80 0,853 
2. Samozavest, učinkovitost, odločnost 61 1 4 3 2,52 0,744 
3. Utrujenost 67 1 4 2 2,10 0,651 
4. Občutek nemoči 61 1 3 2 2,10 0,625 
5. Zaskrbljenost 61 1 3 2 2,00 0,632 
6. Pospešeno bitje srca (med svetovanjem) 67 1 3 2 1,89 0,661 
7. Napetost, živčnost, vznemirjenost 61 1 3 2 1,75 0,722 
8 .Povečano potenje (med svetovanjem) 67 1 4 1 1,75 0,977 
9. Zdolgočasenost 61 1 2 2 1,51 0,504 
10. Slabo odločanje in napake pri delu 61 1 2 1 1,48 0,504 
11. Misel, da bi prenehal/a s svetovanjem na TOM-u 61 1 3 1 1,41 0,559 
12. Težave s spanjem 67 1 3 1 1,34 0,574 
13. Glavobol 67 1 2 1 1,30 0,460 
14. Med svetovanjem hitreje in bolj plitvo diham 67 1 2 1 1,25 0,434 
15. Pretiravanje ali izogibanje hrane 61 1 3 1 1,15 0,441 
16. Pretirano kajenje 61 1 3 1 1,08 0,331 
17. Povečano uživanje alkohola 61 1 2 1 1,03 0,180 
18. Povečano uživanje drog 61 1 2 1 1,02 0,128 
Iz tabele 11 lahko glede na aritmetično sredino dobimo grobo oceno intenzivnosti do-
življanja simptomov/posledic stresa. Tabela je urejena po padajočem zaporedju, kar 
pomeni, da simptome, ki so našteti najprej, v povprečju svetovalci občutijo bolj 
pogosto, kot tiste proti konci seznama.  
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Podatki kažejo na to, da svetovalci v povprečju ne kažejo negativnih znakov stresa, v 
večini primerov je bila namreč najpogostejša ocena pojavljanja simptomov stresa 1 
(nikoli) oziroma 2 (redko). Iz tabele je razvidno, da svetovalci kažejo pozitivne po-
sledice oziroma učinke stresa, saj je bila pri 1. in 2. dejavniku najpogostejša ocena 3 
(pogosto). 
Rezultate smo prikazali tudi v obliki frekvenčne porazdelitve. 
 
Tabela 12: Pojavljanje simptomov/posledica stresa pri svetovanju na telefonu; 
frekvenčna porazdelitev 
 
Simptomi/posledice stresa 1 f% 2 f% 3 f% 4 f% Skupaj 
 Zadovoljstvo, visoka 
motiviranost  
7 11,5 8 13,1 36 59,0 10 16,4 61 
Samozavest,  učinkovitost, 
odločnost 
7 11,5 17 27,9 36 57,4 2 3,3 61 
Utrujenost 8 13,1 41 67,2 10 16,4 2 3,3 61 
Občutek nemoči 9 14,8 37 60,7 15 24,6   61 
Zaskrbljenost 12 19,7 37 60,7 12 19,7   61 
Pospešeno bitje srca (med 
svetovanjem) 
17 27,9 34 55,7 10 16,4   61 
Napetost, živčnost, 
vznemirjenost 
25 41,0 26 42,6 10 16,4   61 
Povečano potenje (med 
svetovanjem) 
32 52,5 18 29,5 5 8,2 6 9,8 61 
Zdolgočasenost 30 49,2 31 50,8     61 
Slabo odločanje in napake 
pri delu 
32 52,5 29 47,5     61 
Misel, da bi prenehal/a s 
svetovanjem na TOM-u 
38 62,3 21 34,4 2 3,3   61 
Težave s spanjem 43 70,5 15 24,6 3 4,9   61 
Glavobol 43 70,5 18 29,5     61 
Med svetovanjem hitreje in 
bolj plitvo diham 
46 75,4 15 24,6     61 
Pretiravanje ali izogibanje 
hrani 
54 88,5 5 8,2 2 3,3   61 
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Simptomi/posledice stresa 1 f% 2 f% 3 f% 4 f% Skupaj 
Pretirano kajenje 57 93,4 3 4,9 1 1,6   61 
Povečano uživanje alkohola 59 96,7 2 3,3     61 
Povečano uživanje drog 60 98,4 1 1,6     61 
Pri ocenjevanju pogostosti pojavljanja simptomov ozrioma posledic stresa so sveto-
valci v največji meri poročali o zadovoljstvu in visoki motiviranosti, kot posledici, ki 
jo zaradi delovnih obremenitev na telefonu zaznajo najbolj pogosto. V tabeli 12 je 
razvidno, da je več kot polovica (59,0%) svetovalcev takšnih, ki pri svojem delu 
pogosto občutijo zadovoljstvo oziroma visoko motiviranost, 16,4% svetovalcev pa to 
isto posledico doživljajo zelo pogosto. Skupno torej kar tri četrtine (75,4%) 
svetovalcev v vzorcu občuti zadovoljstvo in visoko motiviranost pogosto oziroma 
zelo pogosto.  
Kot drugo najbolj pogosto posledico stresa, ki jo svetovalci pri sebi opažajo je 
samozavest in učinkovitost. Frekvenčna porazdelitev podatkov je podobna zado-
voljstvu in visoki motiviranosti. V tabeli 12 vidimo, da je več kot polovica (57,4%) 
svetovalcev takšnih, ki visoko samozavest in učinkovitost  občutijo pogosto, 2 
svetovalca pa to isto posledico doživljata zelo pogosto. Skupno torej skoraj dve 
tretjini (60,7%) svetovalcev v vzorcu občuti samozavest in učinkovitost pogosto 
oziroma zelo pogosto.  
Pozitivnim učinkom stresa sledita utrujenost in občutek nemoči. Skupno slaba petina 
(19,7%) svetovalcev utrujenost občuti pogosto oziroma zelo pogosto, medtem ko se 
24,6% svetovalcev v vzorcu pogosto počuti nemočne. 
Najredkeje svetovolci pri sebi opažajo povečano uživanje drog (98,4% nikoli) in 
alkohola (96,7% nikoli).  
 
 
Sklep: 
Stres ne prinaša vedno samo negativne, nezaželene posledice, temveč lahko zaposlene 
tudi motivira in spodbuja k ustvarjalnosti in izpolnjevanju delovnih nalog (Looker in 
Gregson 1993). Iz tega razloga smo na seznamu simptomov/posledic stresa poleg 
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negativnih dodali tudi pozitivne posledice stresa (zadovoljstvo, visoka motiviranost, 
samozavest ter učinkovitost pri delu). Nenazadnje so ravno te tiste, ki so se izmed vseh 
znakov stresa pojavljale najbolj pogosto. Iz rezultatov raziskave lahko sklepamo, da so 
svetovalci pri svojem delu na telefonu izpostavljeni doživljanju pozitivnega stresa. 
Sposobnosti svetovalcev za obvladovanje dela so torej večje od zahtev dela. Stresna 
reakcija te vrste povzroča prijetno stanje pripravljenosti, ki ugodno vpliva na telesne in 
duševne sposobnosti, ustvarjalnost in produktivnost. Po vsej verjetnosti svetovalci 
vplive stresnih dejavnikov pri svojem delu na telefonu doživljajo kot izziv. Določena 
raven spodbude na delovnem mestu je potrebna za optimalni učinek. V tem 
optimalnem položaju imajo svetovalci veliko energije, počutijo se kreativne, visoko 
motivirane, da lahko delo dobro opravijo. 
Podatki so nas pozitivno presenetili, saj kažejo na to, da svetovalci v povprečju ne 
kažejo negativnih znakov stresa oziroma jih kažejo redko. Pa vendarle so svetovalci, 
takoj za pozitivnimi učinki stresa, višje ocenjevali psihične simptome stresa. Tako 
skoraj četrtina svetovalcev v vzorcu, zaradi izpostavljenosti stresu, pogosto občuti 
nemoč, občutku nemoči pa sledita zaskrbljenost ter napetost in vznemirjenost. Rezul-
tati so pričakovani, saj so ravno čustvene spremembe ponavadi tiste, katerih pojav 
največkrat pripisujemo preveliki izpostavljenosti stresa (Rice 1999). Poleg psihičnih, 
nekateri svetovalci občutijo tudi telesne simptome stresa. Na tem mestu bi radi 
izpostavili zlasti utrujenost, katero med vsemi simptomi negativnega stresa svetovalci 
občutijo najbolj pogosto. 
Negativni stres ima najmanj vpliva na vedenje svetovalcev, saj so slabo odločanje in 
napake pri delu, misel, da bi prenehali s svetovanjem na TOM-u, pretiravanje in 
izogibanje hrani, pretirano kajenje ter povečano uživanje alkohola in drog, svetovalci 
na lestvici ocenjevali najnižje. 
Rezultati so nekoliko pričakovani glede na to, da se za svetovanje na telefonu po-
samezniki odločijo prostovoljno in da z delom na telefonu lahko končajo kadar želijo 
oziroma v okvirih dogovora o predčasnem prenehanju delovanja, ki so ga sklenili ob 
začetku svetovanja. Svetovalci, ki bi se znašli v resni osebni stiski ali krizi, imajo tudi 
pravico začasno prenehati z aktivnim svetovanjem na telefonu. 
 
Na podlagi dobljenih rezultatov lahko torej zaključimo, da ima svetovalno delo na 
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TOM-u bolj pozitivne kot negativne učinke na osebne kompetence in vsakdanje 
življenje svetovalcev. Očitno je, da delo na TOM-u svetovalce motivira in vzpodbuja, 
krepi njihovo samozavest in daje občutek večje učinkovitosti pri delu.  
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6.3 Ali prihaja do razlik v stopnji doživljanja stresa med tistimi svetovalci, ki na 
TOM-u svetujejo manj časa in tistimi, ki svetujejo dlje časa? 
 
Raziskovalna hipoteza št. 2: 
 
Višja stopnja stresa je bolj izražena pri svetovalcih, ki na TOM-u svetujejo manj 
časa, kot pri tistih, ki svetujejo dlje časa. 
 
Pri preverjanju hipoteze smo uporabili dvorazsežnostno tabelo, kjer smo ugotavljali 
povezanost med številom let svetovanja na TOM-u in stopnjo stresa (tisti svetovalci, 
ki bolj pogosto občutijo negativne/pozitivne simptome oziroma posledice stresa in 
tisti, ki manj pogosto občutijo negativne/pozitivne simptome oziroma posledice stre-
sa). Število let svetovanja smo razdelili v dve skupini. Večina svetovalcev na TOM-u 
svetuje od enega do dveh let, zato smo v prvo kategorijo uvrstili svetovalce, ki na 
TOM-u delujejo manj kot tri leta (do 3 leta). V drugo kategorijo smo torej uvrstili vse 
ostale, ki na TOM-u svetujejo tri ali več let (3 leta in več).  
Za ugotovitev povezanosti med spremenljivkama smo uporabili  χ²-  preizkus. 
 
Tabela 13: Frekvenčna porazdelitev glede na število let svetovanja in stopnjo 
stresa 
 
               St.  stresa 
Število let 
Bolj pogosto Manj pogosto Skupaj 
Do 3 leta 
23 
65,7% 
12 
34,3% 
35 
100% 
3 leta in več 
9 
34,6% 
17 
65,4% 
26 
100% 
Skupaj 
32 
52,5% 
29 
47,5% 
61 
100% 
S χ² – preizkusom smo preizkusili hipotezo neodvisnosti; 
χ² = 4,605 (P = 0,032; g = 1)  
 
Vrednost χ² je statistično pomembna na ravni α = 0,032. Hipotezo neodvisnosti 
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zavrnemo s tveganjem 3,2% in sprejmemo nasprotno hipotezo. Hipotezo 2 smo po-
trdili. Dokazali smo, da sta število let svetovanja na TOM-u in stopnja stresa v 
osnovni množici odvisna. Pri svetovalcih, ki na TOM-u svetujejo manj časa, je stopnja 
stresa pri svetovanju na telefonu bolj izražena kot pri tistih, ki na TOM-u svetujejo 
dlje časa. 
Izračunali smo tudi koeficient korelacije (koeficient kontingence) med spremenljivka-
ma število let svetovanja na TOM-u in stopnja stresa in dobili vrednost korigiranega 
Pearsonovega kontingenčnega koeficienta: CC = 0,25, kar pomeni rahlo oziroma šibko 
povezanost med spremenljivkama. 
Iz tabele 13 je razvidno, da je v vzorcu višja stopnja stresa pri svetovanju na telefonu 
bolj izražena pri svetovalcih, ki na TOM-u svetujejo manj časa. Med svetovalci, ki 
svetujejo manj kot tri leta, je 65,7% takšnih, ki so se na lestvici stopnje stresa pri 
svetovanju na telefonu uvrstili med tiste, ki bolj pogosto občutijo negative/pozitivne 
simptome oziroma posledice stresa, medtem ko se je v isto skupino uvrstilo 34,6% 
svetovalcev, ki na TOM-u delujejo tri ali več let. 
 
 
Sklep: 
Zanimalo nas je, ali je stopnja stresa bolj izražena pri svetovalcih, ki na TOM-u svetu-
jejo manj časa v primerjavi s tistimi, ki tam svetujejo dlje časa. Ugotovili smo, da 
svetovalci, ki na TOM-u svetujejo dlje časa bolj pogosto občutijo simptome/posledice 
stresa kot tisti, ki na TOM-u svetujejo krajši čas. To si razlagamo s tem, da so tistih, ki 
vstopajo v neko novo delovno okolje bolj občutljivi za stres. Svetovalci, ki vstopajo v 
novo delovno okolje, imajo po vsej verjetnosti manj izkušenj s samim načinom dela 
svetovalca na telefonu. Najverjetneje gre pri »novincih« za sorazmerno novo situacijo 
svetovanja, s katero nimajo ali imajo malo izkušenj, nimajo še dovolj znanja, včasih 
nimajo dovolj realne presoje. Prilagoditi se morajo tako okolju, ljudem  kot tudi  no-
vim delovnim zahtevam.  
Ugotovitve lahko povežemo tudi s starostjo svetovalcev. Že Looker in Gregson (1993) 
sta ugotovila, da stresne situacije ljudje občutimo individualno zelo različno. Povečana 
nevarnost stresa je odvisna tudi od starosti posameznika. V našem primeru je več kot 
polovica (54%) svetovalcev, ki na TOM-u svetujejo manj kot tri leta, mlajših od 25 
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let. Upamo si trditi, da so mlajši svetovalci bolj nagnjeni k stresnim občutjem kot 
starejši. V večini primerov so to študentje, ki prvič vstopajo v t.i. svet dela, so polni 
zaupanja in vneme, polni želja, da bi naredili nekaj dobrega, pametnega in koristnega, 
da bi pomagali človeku v stiski. In prav zato so lahko tudi silno občutljivi (Kirn Špolar 
v Grobelšek 2005). Mlajši svetovalci so morda opremljeni z ustreznim znanjem, ki jim 
lahko pomaga pri svetovanju na telefonu, problem vidimo predvsem v delovnih izkuš-
njah, ki jih imajo v primerjavi z odraslimi verjetno manj.   
 
Ugotovili smo torej, da kljub šibki povezanosti med številom let svetovanja na TOM-u  
in stopnjo stresa, povezanost vendarle obstaja. Ugotovitve raziskave  so pomembne, 
saj opozarjajo na to, da so tisti, ki začenjajo s svetovanjem na TOM-u bolj nagnjeni k 
stresnim občutjem, zato je potrebno predvsem njim posvetiti več pozornosti okoli 
metod in tehnik za zmanjševanje tovrstnih občutij.  
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6.4 Ali prihaja do razlik v stopnji doživljanja stresa med tistimi svetovalci, ki na 
TOM-u dežurajo bolj pogosto in tistimi, ki dežurajo manj pogosto? 
 
Raziskovalna hipoteza št. 3: 
 
Višja stopnja stresa je bolj izražena pri svetovalcih, ki na TOM-u dežurajo bolj 
pogosto, kot pri tistih, ki dežurajo manj pogosto. 
 
Pri preverjanju hipoteze smo uporabili dvorazsežnostno tabelo, kjer smo ugotavljali 
povezanost med pogostostjo dežurstev na TOM-u in stopnjo stresa (bolj pogosto 
občutijo negativne/pozitivne simptome oziroma posledice stresa in manj pogosto 
občutijo negativne/pozitivne simptome oziroma posledice stresa). Število mesečnih 
dežurstev smo razdelili v dve skupini. Večina svetovalcev na TOM-u opravi od enega 
do dve dežurstvi mesečno, zato smo v prvo kategorijo uvrstili svetovalce, ki na TOM-
u svetujejo manj kot trikrat na mesec (do trikrat mesečno). V drugo kategorijo smo 
torej uvrstili vse ostale, ki na TOM-u mesečno opravijo tri ali več dežurstev (trikrat 
mesečno in več).  
Za ugotovitev povezanosti med spremenljivkama smo uporabili χ² –  preizkus. 
 
Tabela 14: Frekvenčna porazdelitev glede na mesečno število dežurstev in stopnjo 
stresa 
 
                                 St. stresa     
Število dežurstev Bolj pogosto Manj pogosto Skupaj 
Do trikrat mesečno 
22 
52,4% 
20 
47,6% 
42 
100,0% 
Trikrat mesečno in več 
10 
52,6% 
9 
47,4% 
19 
100,0% 
Skupaj 
32 
52,5% 
29 
47,5% 
61 
100,0% 
S χ² – preizkusom smo preizkusili hipotezo neodvisnosti; 
χ² = 0,696 (P = 0,986; g = 1)  
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Vrednost χ² ni statistično pomembna, zato hipotezo neodvisnosti obdržimo.  Hipoteze 
3 ne moremo sprejeti. O povezanosti med spremenljivkama v osnovni množici ne 
moremo trditi ničesar.  
 
 
Sklep: 
Vsako delo ima potencialne izvore stresa. Glede na teorijo, ki pravi, da stres lahko 
povzročajo dolgotrajni delavniki ali v našem primeru število dežurstev, smo pred-
videvali, da se bo pokazala povezanost med pogostostjo dežurstev in stopnjo stresa. 
Predvidevali smo, da bodo tisti, ki na TOM-u dežurajo bolj pogosto, tudi bolj pogosto 
občutili simptome oziroma posledice stresa, saj so le-ti tudi večkrat izpostavljeni 
stresnim situacijam in obratno. Naše hipoteze nismo uspeli potrditi. Morda so rezultati 
povezani s tem, da doživljajo svetovalci stresne situacije na TOM-u kot pozitivni stres, 
vendar pa lahko to zgolj predvidevamo, zato bi bilo to vsekakor smiselno natančneje 
proučiti in raziskati. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 75 
6.5 S pomočjo katerih tehnik in metod za spoprijemanje s stresnimi 
obremenitvami se svetovalci razbremenijo?  
 
Povsod so uporabljene ocene od 1 do 5, s pomočjo katerih anketiranec oceni, na 
kakšen način se spoprijema s stresnimi obremenitvami,  ki izhajajo iz dela na TOM-u 
(1 – ne uporabljam, 2 – nekajkrat letno, 3 – enkrat mesečno, 4 – po vsakem stresnem 
dežurstvu, 5 – po vsakem stresnem klicu).  
 
Tabela 15: Uporaba razbremenitvenih in tehnik in metod; frekvenčna 
porazdelitev 
 
Razbremenitvene 
tehnike in metode 
1 f% 2 f% 3 f% 4 f% 5 f% Skupaj 
Različni hobiji 
(šport, meditacija, 
glasba, 
obiskovanje 
prireditev...) 
2 3,3 14 23,0 17 27,9 23 37,7 5 8,2 61 
Pogovor z 
vodstvom 
(mentorji ali s 
sodelavci 
svetovalci 
7 11,5 16 26,2 13 21,3 17 27,9 8 13,1 61 
Pogovor na 
superviziji 
3 4,9 19 31,1 39 64,0     61 
Pogovor z osebo, 
ki ni svetovalec na 
TOM-u 
16 26,2 21 34,4 8 13,1 16 26,2   61 
Izogibanje drugim 
stresnih 
situacijam, ki so 
vezane na 
svetovalčevo 
vsakdanje življenje 
38 62,3 15 24,6 4 6,6 4 6,6   61 
Pisanje dnevnika 
stresa 
48 78,7 10 16,4 3 4,9     61 
Kajenje 55 90,2 3 4,9 2 3,3 1 1,6   61 
Hrana (izogibanje, 
pretiravanje) 
52 85,2 8 13,1 1 1,6     61 
Uživanje alkohola 59 96,7 2 3,3       61 
Uživanje drog 60 98,4 1 1,6       61 
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Iz tabele 15 razberemo, da se več kot tretjina (37,7%) svetovalcev s pomočjo različnih 
hobijev razbremeni po vsakem stresnem dežurstvu. Nekaj manj jih to počne enkrat na 
mesec (27,9%) in nekajkrat letno (23,0%).  
27,9% vseh svetovalcev v vzorcu se s pomočjo pogovora z mentorji/sodelelavci na 
TOM-u razbremeni po vsakem stresnem dežurstvu, 26,2% nekajkrat letno in 21,3% 
enkrat mesečno, medtem ko se s pomočjo te iste tehnike razbremeni 13,1% sveto-
valcev po vsakem stresnem klicu. 
Slabi dve tretjini (64,0%) svetovalcev se s pomočjo pogovora na superviziji razbre-
meni enkrat mesečno. Manj sej jih na ta način razbremeni nekajkrat na leto (31,1%). 
Svetovalci se razbremenijo tudi na način, da se pogovorijo z nekom, ki ne dela na 
TOM-u. Nekajkrat na leto to počne več kot tretjina svetovalcev (34,4%), dobra četr-
tina (26,2%) pa se pogovori z osebo, ki ni svetovalec na TOM-u po vsakem stresnem 
dežurstvu.  
Izogibanje drugim stresnim situacijam, ki so vezane na svetovalčevo vsakdanje 
življenje ni toliko priljubljeno. Več kot polovica (62,3%) svetovalcev v vzorcu se ne 
izogiba ostalim stresnim situacijam, slaba četrtina (24,6%) pa jih to počne nekajkrat 
letno.  
Tudi pisanje dnevnika med svetovalci ni priljubljeno, saj ga kar 78,7% vseh v vzorcu 
ne uporablja, le 16,4% pa jih to počne nekajkrat letno.  
Najredkeje se svetovalci razbremenijo s pomočjo kajenja (90,2% nikoli), alkohola 
(96,7% nikoli) in drog (98,4% nikoli).  
 
 
Sklep: 
Svetovalci v največji meri premagujejo stres, ki je nastal kot posledica svetovalnega 
dela na TOM-u, s pomočjo različnih hobijev, najsi bo to šport ali pa obisk različnih 
kulturnih, športnih ali glasbenih prireditev, poslušanje glasbe, uporaba različnih tehnik 
sproščanja in še kaj. Na ta način se skupno skoraj dve tretjini (65,6%) svetovalcev v 
vzorcu razbremeni po vsakem stresnem dežurstvu oziroma enkrat na mesec. Ena 
izmed svetovalk, ki je izpolnjevala vprašalnik, je celo dodala, da jo po končanem 
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dežurstvu sprosti sprehod skozi mesto. Zanimiv je podatek, da se 5 svetovalcev s 
pomočjo različnih hobijev sprosti po vsakem stresnem klicu. Po vsej verjetnosti gre za 
kakšno od oblik sproščanja (npr. avtogeni trening), saj je ostale aktivnosti med enim in 
drugim klicem zelo težko izvesti.  
Svetovalci se tudi pogosto razbremenijo s pomočjo različnih oblik pogovora. Narava 
svetovanja na telefonu je takšna, da dileme in težave, ki se pri svetovalcih lahko poja-
vijo med samim delom, najlažje delijo z neko osebo. Rezultati so nekoliko pričako-
vani, saj vsakdo potrebuje človeka, s katerim se lahko pogovori in s tem zmanjša 
čustveno napetost. Izkazalo se je, da je to največkrat nekdo, ki dela na TOM-u, ki se 
spozna na delo na telefonu, od katerega svetovalci lahko pričakujejo večje razu-
mevanje in morebiti kak nasvet. Skupno se skoraj polovica (49,2%) svetovalcev v 
vzorcu razbremeni enkrat mesečno oziroma po vsakem stresnem dežurstvu tako, da se 
pogovori z osebo, ki dela na telefonu. Zanimiv je tudi podatek, da se 13,1% 
svetovalcev pogovori z mentorjem/s sodelavci po vsakem stresnem klicu. Že pri 
ugotavljanju stopnje stresnosti posameznih dejavnikov smo ugotovili, da svetovalci 
očitno zaupajo svojim sodelavcem in mentorjem, saj slabi odnosi in konflikti z njimi 
niso pokazali visoke stresnosti (glej tabelo 8, str. 60). Ravno vloga mentorja je, da na 
podlagi svojih izkušenj daje nasvete in navodila manj izkušenim članom organizacije. 
Je oseba, od katere se svetovalci učijo, svetuje, preverja delavčevo mišljenje, 
vzpodbuja, pomaga reševati dileme ter razvija posameznikove sposobnosti za 
reševanje zapletov na delovnem mestu (George in Jones 1996). 
S pomočjo pogovora na superviziji se svetovalci največkrat razbremenijo enkrat 
mesečno (64,0%) oziroma nekajkrat letno (31,1%), kar je tudi pričakovan odgovor, saj 
se od svetovalcev, ki delajo na TOM-u, pričakuje, da se bodo redno udeleževali 
supervizijskih srečanj, ki jih na TOM-u organizirajo enkrat na mesec. Več kot očitno 
je tudi, da svetovalci o svojih dilemah ali težavah, povedo tudi ostalim, ki sicer ne 
delajo na TOM-u, za katere pa predvidevamo, da jim svetovalci zaupajo.  
Kljub temu, da je iz različnih virov mogoče razbrati, da zapisovanje lastnih misli in 
občutkov posamezniku pomaga pri razbremenitvi napetosti in stresa pa se je pri sve-
tovalcih na TOM-u izkazalo, da pisanje dnevnika stresa več kot očitno ni uveljavljena 
tehnika. Gre za to, da si posameznik določeno obdobje, ki ni časovno omejeno, 
zapisuje dogodke in svoje odzive na te dogodke. Zapisovanje lastnih misli in občutkov 
naj bi aktiviralo tiste dele možganov, ki so odgovorni za čustveno samokontrolo. Z 
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zapisovanjem občutkov se namreč zmanjšuje aktivnost dela možganov, odgovornega 
za negativna čustva kot so strah, jeza in agresivnost. Prav ta proces omogoča 
enostavno opravljanje s stresom in napetimi  razmerami in nas naredi bolj sproščene 
(Pisanje dnevnika...2009). 
Najmanj priljubljene tehnike sproščanja so kajenje ter zloraba drog in alkohola. Te niti 
ne uvrščamo med tehnike sproščanja, čeprav jih številni ljudje tako dojemajo. Celo 
nasprotno, delujejo kot močni spodbujevalci stresa, zato naj bi jih omejili na 
minimum, saj dolgoročno škodljivo delujejo na organizem (Looker in Gregson 1993). 
Vprašanje je bilo na to mesto postavljeno namerno, kaže pa vedenjske simptome 
oziroma posledice stresa. V vseh treh primerih se namreč več kot 90% svetovalcev s 
pomočjo kajenja, drog in alkohola ne sprošča nikoli, kar je zelo razveseljiv podatek. 
Nekoliko bolj vprašljivi so tisti, ki jim tovrstno početje vendarle predstavlja sprostitev, 
čeprav se to zgodi le nekajkrat na leto.  
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6.6  V kolikšni meri, po mnenju svetovalcev, organizatorji oziroma mentorji na 
TOM-u poskrbijo za preprečevanje  stresnih situacij? 
 
V tabeli 16 smo uporabili spremenljivko, ki določa oceno delovanja TOM-a pri pre-
prečevanju stresnih situacij. Svetovalce smo prosili naj na petstopenjski lestvici oce-
nijo delovanje TOM-a (1 – organizacija ne naredi ničesar..... 5 – organizacija naredi 
največ in vse, kar je v njeni moči).  
 
Tabela 16: Ocena delovanja TOM-a pri preprečevanju stresnih situacij  
Ocena  f f% 
1 (Ne naredi ničesar) 1 1,6 
2  6 9,8 
3 19 31,1 
4  21 34,4 
5 (Naredi največ, kar je v njeni moči) 14 23,0 
Skupaj 61 100,0 
Iz tabele 16 je razvidno, da je največ svetovalcev (34,4%) obkrožilo oceno 4. Nekoliko 
manj se jih je odločilo za oceno 3 (31,1%)  in oceno 5 (23,0%). Najslabše pa je de-
lovanje TOM-a, glede preprečevanja stresa, ocenilo 11,4% svetovalcev (ocena 1 in 2).  
 
 
Sklep: 
Številni raziskovalci stresa so ugotovili, da je uravnavanje stresa učinkovito, samo če 
združimo individualno in organizacijsko raven. Na organizacijskem nivoju bi morali 
omejevati in preprečevati stres, kjer je to mogoče in smiselno (Sutherland in Cooper 
2000). Raziskava, ki smo jo izvedli je pokazala, da organizatorji oziroma mentorji na 
TOM-u, po mnenju svetovalcev, precej dobro poskrbijo za to, da bi preprečili stresne 
situacije, saj prevladujejo ocene 3, 4 in 5. V primeru, da stresorjev ne moremo pre-
prečiti oziroma odstraniti z delovnega okolja pa lahko, po mnenju avtorjev (prav tam), 
posameznike ali skupine izobražujemo, kako se z njimi spopadati bolj učinkovito (npr. 
nesramni ter težki klici).  
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Rezultate lahko povežemo tudi s prejšnjimi spoznanji, ko smo ugotavljali stresnost 
dejavnikov in ugotovili, da posamezni dejavniki za svetovalce v povprečju vendarle 
niso stresni ali pa povzročajo blag stres (glej tabelo 8, str. 60), kot tudi z ugotovitvami 
o pogostosti pojavljanja negativnih simptomov stresa, katere svetovalci v povprečju 
občutijo redko ali pa jih sploh ne (glej tabelo 11 in tabelo 12, str. 65–66).  
Vsaka organizacija si zagotovo želi in prizadeva zagotoviti optimalne pogoje dela, saj 
lahko na ta način prispeva k večjemu zadovoljstvu in posledično k boljši učinkovitosti 
dela svojih »uslužbencev« ali v našem primeru svetovalcev (Looker in Gregson 1993). 
Tako se je izkazalo tudi v našem primeru, saj so pozitivni vidi stresa kot so zado-
voljstvo, visoka motiviranost, samozavest ter učinkovitost tisti, ki jih svetovalci pri 
sebi in delu na TOM-u občutijo najbolj pogosto (glej tabelo 11 oziroma tabelo 12, 
str. 65–66). 
Ne smemo tudi zanemariti tistih, ki menijo, da organizacija naredi malo ali celo nič, da 
bi preprečila stresne situacije, zato bi bilo smiselno raziskati, kaj od organizacije TOM 
pričakujejo svetovalci – na kakšen način jim, po njihovem mnenju, vodje oziroma 
strokovni delavci na TOM-u lahko pomagajo pri omejevanju oziroma preprečevanju 
stresa pri svetovanju na telefonu.   
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6.7  Kako svetovalci ocenjujejo učinkovitost posameznih metod in tehnik, ki jih 
na TOM-u ponujajo za razbremenitev napetosti in stresa? 
 
S pomočjo ocen od 1 do 5 so prostovoljci ocenjevali učinkovitost posameznih tehnik, 
ki jih na TOM-u ponujajo za razbremenitev napetosti in stresa, pri čemer 1 pomeni, da 
tehnika ne učinkuje in se po njeni uporabi počutijo enako kot prej, medtem ko 5 
pomeni, da se z njeno pomočjo povsem razbremenijo. 
 
Tabela 17: Učinkovitost razbremenitvenih tehnik na TOM-u; deskriptivna 
statistika pri posameznih postavkah 
 
Učinkovitost razbremenitvenih tehnik in metod na 
TOM-u 
N Min Max MO  SD 
Dodatna izobraževanja. povezana s stresnimi dejavniki 61 2 5 4 3,89 0,968 
Možnost klica supervizorju/vodji skupine v primeru 
težkega klica/negotovosti 
61 1 5 5 3,80 1,263 
Supervizije 61 1 5 4 3,80 1,152 
Delo v paru 61 1 5 4 3,72 1,019 
Ostala izobraževanja 61 2 5 4 3,67 0,978 
Zapis telefonskega klica   61 1 5 4 2,95 1,203 
Iz tabele 17 lahko glede na aritmetično sredino dobimo grobo oceno učinkovitosti 
posameznih razbremenitvenih tehnik, ki jih svetovalcem ponujajo na TOM-u. Tabela 
je urejena po padajočem zaporedju, kar pomeni, da so posamezne tehnike ali metode, 
ki so naštete najprej, v povprečju za svetovalce bolj učinkovite, tiste proti koncu 
seznama pa manj.  
Na splošno bi lahko rekli, da svetovalci posamezne razbremenitvene metode in tehnike 
ocenjujejo visoko, saj je bila v vseh primerih najpogostejša ocena tehnik 4, v enem 
primeru celo 5.  
Rezultate smo prikazali tudi v obliki frekvenčne porazdelitve.  
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Tabela 18: Učinkovitost razbremenitvenih tehnik na TOM-u; frekvenčna 
porazdelitev 
 
Razbremenitvene 
tehnike in metode 
TOM 
1 f% 2 f% 3 f% 4 f% 5 f% Skupaj 
Dod.izobr. povezana 
s stresnimi dejavniki 
  8 13,1 8 
13,
1 
28 
45,
9 
17 27,9 61 
Možnost klica super. 
5 8,2 6 9,8 7 
11,
5 
21 
34,
4 
22 36,1 61 
Supervizije 
3 4,9 6 9,8 11 
18,
0 
21 
34,
4 
20 32,8 61 
Delo v paru 
2 3,3 5 8,2 15 
24,
6 
25 
41,
0 
14 23,0 61 
Ostala izobraževanja 
  12 19,7 6 9,8 33 
54,
5 
10 16,4 61 
Zapis tel. klica   
9 14,8 13 21,3 16 
26,
2 
18 
29,
2 
5 8,2 61 
Pri ocenjevanju učinkovitosti razbremenitvenih tehnik, ki jih svetovalcem ponujajo na 
TOM-u, so svetovalci v povprečju najvišje ocenjevali dodatna izobraževanja povezana 
s stresnimi dejavniki. Skupno kar 73,8% svetovalcev ocenjuje dodatna izobraževanja z 
ocenama 4 in 5. Možnost telefonskega klica supervizorju ali vodji skupine v primeru 
težkega klica se v oceni učinkovitosti med razbremenitvenimi tehnikami, ki jih 
ponujajo na TOM-u, pojavlja na tretjem mestu (70,5% ocena 4 in 5), ravno tako tudi 
supervizija (67,2% ocena 4 in 5). Sledi delo v paru (64,0% ocena 4 in 5) ter ostala 
izobraževanja (70,9% ocena 4 in 5). 
Najslabše so svetovalci ocenjevali zapis telefonskega klica (37,4% ocena 4 in 5). 
Slednjemu so skupno namenili tudi najslabšo oceno (36,1% ocena 1 in 2).  
 
 
Sklep: 
Na podlagi rezultatov lahko zaključimo, da so svetovalci v splošnem zadovoljni z de-
javnostmi, ki jih v pomoč pri razbremenitvi napetosti in stresa ponujajo na TOM-u, saj 
so učinkovitost posamezne tehnike ocenjevali zelo visoko.  
Izkazalo se je, da so od tehnik, ki jih na TOM-u ponujajo, svetovalci kot najbolj 
učinkovito ocenjevali dodatna izobraževanja, ki obravnavajo različne teme povezane s 
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stresnimi dejavniki. Pogosta tema tovrstnih izobraževanj so med drugimi tudi ne-
sramni ter težki klici, ki so se na lestvici stresnih dejavnikov (glej tabelo 8, str. 60) 
znašli med bolj stresnimi dejavniki.  
Dodatnim izobraževanjem sledi možnost klica supervizorju/vodji skupine v primeru 
težkega klica ali negotovosti, kar ne preseneča, glede na to, da smo že ugotovili, da je 
pogovor z vodstvom (mentorji) ter s sodelvaci svetovalci, priljubljena razbremenitvena 
metoda oziroma tehnika (glej tabelo 15, str. 75). 
Ravno tako smo že prej ugotovili, da se svetovalci razbremenijo s pomočjo pogovora 
na superviziji (glej tabelo 15, str. 75), te ugotovitve pa lahko podkrepimo tudi s 
pomočjo rezultatov svetovalcev, ki so supervizijo ocenili kot bolj učinkovito tehniko. 
Učinkovitost tehnike pri razbremenitvi napetosti in stresa so svetovalci najbolj pogosto 
ocenili z ocenama štiri in pet. Z rezultatom smo še posebej zadovoljni, saj je eden 
izmed ciljev oziroma funkcij supervizije tudi razbremenitev napetosti in stresov. 
Supervizijska skupina namreč posamezniku omogoči, da razišče probleme povezane s 
stresom, vključno z razlogi za stres, načini soočanja z njim in razvije strategije 
ravnanja, ki preprečujejo izgorevanje na delovnem mestu (Tancig 1999). Superviziji 
sledita delo v paru in ostala izobraževanja. 
Kot najmanj učinkovito tehniko svetovalci ocenjujejo zapis telefonskega klica, ki se je 
po drugi strani znašel na devetem mestu najbolj stresnih dejavnikov. Zapisovanje 
klicev je po eni strani obvezno, saj se s tem vodi evidenca klicev in omogoča boljše 
spremljanje in pomoč uporabnikom, po drugi strani pa naj bi s tem svetovalec 
ovrednotil vodenje klica in se na ta način razbremenil.  
Po našem mnenju je osnovna funkcija »nesvetovalnih« dejavnosti, ki smo jih navedli v 
tabeli 17, preprečevanje nezadovoljstva, stresa pri svetovalcih. Na podlagi prejšnjih 
ugotovitev lahko sklepamo, da dejavnosti, ki smo jih navajali, očitno dosegajo svoj 
namen, saj svetovalci v povprečju ne občutijo negativnih znakov stresa oziroma jih 
občutijo redko (glej tabelo 11 oziroma tabelo 12, str. 65–66). 
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6.8 Ali se svetovalci, ki menijo, da je supervizija učinkovita razbremenitvena 
tehnika, bolj pogosto udeležujejo supervizijskih srečanj?  
  
Raziskovalna hipoteza št. 4: 
 
Svetovalci, ki menijo, da se s pomočjo supervizije zelo/povsem razbremenijo, se 
redno udeležujejo supervizisjkih srečanj.  
 
Pri preverjanju hipoteze smo uporabili dvorazsežnostno tabelo, kjer smo ugotavljali 
povezanost med učinkovitostjo supervizije pri razbremenitvi napetosti in stresa  
(ne/malo, srednje, zelo/povsem) in udeležbo svetovalcev na supervizijskih srečanjih 
(nekajkrat na leto, redna supervizijska srečanja). Za ugotovitev povezanosti med 
spremenljivkama smo uporabili χ² – preizkus. 
 
Tabela 19: Frekvenčna porazdelitev glede na učinkovitost supervizije in udeležbo 
na supervizijskih srečanjih 
 
                    Udeležba na superviziji 
 
Učinkovitost supervizije 
Nekajkrat na 
leto 
Redna 
supervizijska 
srečanja 
Skupaj 
Ne/malo (ocena 1 in 2) 
  
6 
66,7% 
3 
33,3% 
9 
100,0% 
Srednje (ocena 3) 3 
27,3% 
8 
72,7% 
11 
100,0% 
Zelo/povsem (ocena 4 in 5) 24 
58,5% 
17 
41,5% 
41 
100,0% 
Skupaj 33 
54,1% 
28 
45,9% 
61 
100,0% 
S χ² – preizkusom smo preizkusili hipotezo neodvisnosti; 
χ² = 4,085 ( P = 0,130; g = 2)  
Vrednost χ² ni statistično pomembna. Hipotezo neodvisnosti obdržimo. Hipoteze 4 ne 
moremo sprejeti. O morebitni povezanosti med spremenljivkama v osnovni množici 
ne moremo trditi ničesar.  
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Iz tabele 19 je razvidno, da se tisti, ki so supervizijo ocenjevali z oceno 3, tudi najbolj 
pogosto udeležujejo rednih supervizijskih srečanj (72,7%). V isto skupino se je 
uvrstilo 41,5% svetovalcev, ki supervizijo ocenjujejo z ocenama 4 oziroma 5.  
 
 
Sklep: 
Hipotezo smo oblikovali na podlagi mnenja, da se po vsej verjetnosti tisti svetovalci, 
ki menijo, da je supervizija učinkovita razbremenitvena tehnika, tudi bolj pogosto 
udeležujejo supervizijskih srečanj, katerih namen je med drugim, tudi prepoznavanje 
simptomov stresa in odzivov na določene stresne obremenitve ali stresorje. Rezultati 
so nas nekoliko presenetili, saj se svetovalci, ki so supervizijo ocenili višje, supervi-
zijskih srečanj udeležujejo manj pogosto. Na podlagi prejšnjih rezultatov smo ugo-
tovili, da so svetovalci redko podvrženi negativnemu stresu ali pa sploh niso (glej 
tabelo 11 oziroma tabelo 12, str. 65–66). Sklepamo lahko, da se svetovalci udeležujejo 
supervizij takrat, ko so nezadovoljni, ko se pri svojem delu na telefonu soočajo s 
pomisleki in težavami, ko so doživeli kakšno stresno situacijo. Takrat je supervizija za 
njih učinkovita metoda, ki jim pomaga pri razbremenitvi. Glede na nizko stopnjo 
stresnosti svetovalcev pa se to lahko zgodi le nekajkrat letno, o čemer pričajo tudi 
rezultati, saj se tako rednih kot nerednih supervizijskih srečanj udeležuje približno 
enako število svetovalcev. Udeležba na supervizijskih srečanjih pa je verjetno 
povezana tudi s številom mesečnih dežurstev. Večina svetovalcev namreč mesečno 
opravi eno oziroma dve dežurstvi, zato so v primerjavi s tistimi, ki bolj pogosto de-
žurajo, tudi manjkrat izpostavljeni stresnim situacijam. Zaradi tega verjetno izpustijo 
redna mesečna supervizijska srečanja, ker po vsej verjetnosti ne čutijo potrebe po njih.  
Vsekakor pa bi bilo vredno v nadaljnih raziskavah sklepe, ki smo jih navedli, tudi 
preveriti in podrobneje proučiti, zakaj je prišlo do takšnega rezultata.  
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6.9 Katera funkcija supervizije je po mnenju svetovalcev najbolj pomembna? 
 
Raziskovalna hipoteza št. 5: 
 
Svetovalci ocenjujejo podporno funkcijo supervizije kot najbolj pomembno. 
 
Za odgovor na zgoraj zastavljeno raziskovalno vprašanje smo posamezne cilje super-
vizije razdelili v tri kategorije: edukativna funkcija (1., 2. in 8. cilj), podporna funkcija 
(3., 5. in 6. cilj) in vodstvena funkcija (4., 7. in 9. cilj). Povsod so uporabljene ocene od 
1 do 3, s pomočjo katerih anketiranec oceni, kako pomemben se mu zdi posamezen 
cilj supervizije (1 – nepomemben, 2 – pomemben, 3 – zelo pomemben).  
 
Tabela 20: Pomembnost supervizijskih ciljev pri svetovanju na telefonu; 
deskriptivna statistika pri posameznih postavkah 
 
Supervizijski cilji N Min Max MO  SD 
1.  Medsebojno učenje in izmenjava izkušenj 61 2 3 3 2,82 0,388 
2. Reševanje težav, ki nastanejo ob delu 61 1 3 3 2,79 0,451 
3. Podpora oziroma suport 61 1 3 3 2,57 0,590 
4. Evalvacija dela 61 1 3 3 2,56 0,620 
5. Ozaveščanje čustev, ki se pojavljajo ob delu s 
klicalcem 
61 1 3 3 2,56 0,563 
6. Soočanje oziroma  odprava stresa 61 1 3 3 2,51 0,674 
7. Ocenjevanje in nadzor praktičnega  dela 61 1 3 2 2,31 0,620 
8. Iskanje lastne poklicne in strokovne identitete 61 1 3 2 2,28 0,710 
9. Opredeljevanje vlog in odgovornosti znotraj TOM-a 61 1 3 2 2,11 0,709 
Iz tabele 20 lahko glede na aritmetično sredino dobimo grobo oceno pomembnosti po-
sameznih supervizijskih ciljev. Tabela je urejena po padajočem zaporedju, kar pomeni, 
da cilje, ki so našteti najprej, svetovalci v povprečju ocenjujejo kot bolj pomembne, 
tiste proti koncu pa kot manj pomembne. 
Iz tabele vidimo, da svetovalci kot najbolj pomemben cilj supervizije ocenjujejo med-
sebojno učenje in izmenjavo izkušenj (  = 2,82) ter reševanje težav, ki nastanejo ob 
delu (  = 2,79), za najmanj pomembne cilje svetovalci ocenjujejo opredeljevanje vlog 
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in odgovornosti znotraj TOM-a (  = 2,11) ter iskanje lastne poklicne in strokovne 
identitete (  = 2,28).   
Na splošno bi lahko rekli, da svetovalci posamezne supervizijske cilje ocenjujejo kot 
zelo pomembne, saj je bila v več kot polovici primerov najpogostejša ocena 3 (zelo 
pomemben).   
 
Tabela 21: Primerjanje aritmetične sredine pri treh kategorijah 
 
Funkcije supervizije N Min Max  
Edukativna 61 1,67 3 2,63 
Podporna 61 1,33 3 2,55 
Vodstvena 61 1 3 2,33 
Med tremi večjimi kategorijami funkcij supervizije smo primerjali porazdelitev njiho-
ve aritmetične sredine. Da bi lahko te aritmetične sredine treh sklopov postavk (vsak 
sklop predstavlja eno spremenljivko) med sabo primerjali in na ta način ugotovili, 
katere cilje so udeleženci raziskave ocenjevali višje, smo vsoto aritmetičnih sredin 
posameznega sklopa delili s pripadajočim številom postavk. Na ta način smo iz 
aritmetične sredine doseženega števila točk izračunali aritmetično sredino odgovorov 
znotraj posameznega sklopa. Aritmetične sredine odgovorov po posameznem sklopu, 
ki so prikazane v tabeli 21, lahko sedaj med sabo primerjamo:  
1 = 2,63  2 = 2,55 3 = 2,33 
Vrednost povprečnega odgovora je najvišja pri prvem sklopu postavk, ki ugotavlja 
pomembnost edukativne funkcije supervizije. Rezultati kažejo, da svetovalci najvišje 
ocenjujejo edukativno funkcijo ( 1 = 2,63). Takoj za njimi sledita podporna 
( 2 = 2,55) in  nazadnje vodstvena  funkcija ( 3 = 2,33).   
S t-testom za odvisne vzorce smo primerjali tudi statistično pomembnost razlik med 
aritmetičnimi sredinami osnovnih množic. 
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Tabela 22: Primerjava razlik med aritmetičnimi sredinami osnovnih množic 
 
Funkcije supervizije t Prostostne 
stopnje 
Stat. 
pomembnost 
Edukativna - podporna  1,692 60 0,096 
Edukativna - vodstvena  4,833 60 0,000 
Podporna - vodstvena 5,219 60 0,000 
Razlika med vzorčnima aritmetičnima sredinami (edukativna – podporna funkcija) ni 
statistično pomembna. Ničelno hipotezo obdržimo. O osnovnih množicah ne moremo 
trditi ničesar. Hipoteze 5 nismo uspeli potrditi.   
 
 
Sklep: 
Kobolt in S. Žorga (2000a) opisujeta podporno funkcijo supervizije kot tisto, ki se 
nanaša na ozaveščanje čustev, katera so se pojavila ob delu s klicalci, bodisi zaradi 
podoživljanja njegove situacije bodisi kot reakcija nanjo. Če na ta čustva nismo dovolj 
pozorni, se nam lahko zgodi, da nas preplavijo in se začnemo z njimi pretirano 
identificirati ali pa se jim začnemo izogibati, da nam ne bi več vzbujala bolečih 
emocij. Podporni vidik oziroma funkcija supervizije vključuje tudi možnost, da se 
svetovalci razbremenijo napetosti in stresa. Prav zaradi značilnosti dela svetovalcev, 
poudarka na odnosu in vseh težav svetovalnega dela, ki smo jih že omenili, prihaja 
podporna funkcija supervizije pri superviziji s svetovalci verjetno najbolj do izraza. 
Zaradi tega smo predpostavili, da bodo svetovalci kot najbolj pomembne supervizijske 
cilje izpostavili tiste, ki jih skupno lahko uvrstimo v podporno funkcijo supervizije. 
Naše hipoteze nismo uspeli potrditi. V raziskavi namreč nismo uspeli dokazati 
statistično pomembne razlike med edukativno in podporno funkcijo, vseeno pa se je v 
vzorcu pokazala razlika v prid edukativni funkciji. Rezultat nas je nekoliko presenetil 
glede na to, da smo že prej ugotovili, da sta občutek, da otroku/mladostniku nisi mogel 
pomagati ter misel, da ne veš kaj se dogaja z otrokom/mladostnikom po klicu, med 
bolj oziroma najbolj stresnimi dejavniki (glej tabelo 8, str. 60). Predvidevali smo, da 
tovrstne občutke oziroma vsiljive misli, ki se pojavljajo ob delu s klicalci, svetovalci, 
po vsej verjetnosti, najlažje predelajo ravno s pomočjo njihovega ozaveščanja, vendar 
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se je izkazalo, da tovrsten supervizijski cilj, po njihovem mnenju, vendarle ni med 
najbolj pomembnimi.  
Rezultat lahko povežemo s tem, da so svetovalci kot bolj stresne dejavnike ocenjevali 
težke klice ter klice na temo, o kateri imajo premalo znanja (glej tabelo 8, str. 60). 
Tovrstne delovne obremenitve pa lahko omilijo ali jih celo preprečijo s pomočjo 
učenja in izmenjave izkušenj z drugimi udeleženci supervizijskega procesa. Poleg 
medsebojnega učenja in izmenjave izkušenj, so svetovalci med bolj pomembne cilje 
uvrstili tudi reševanje težav, ki nastanejo ob delu s klicalci. Nekoliko manj pomemben 
cilj supervizije se jim je zdelo iskanje lastne poklicne in strokovne identitete. Slednji 
bo verjetno prišel do izraza v njihovem poklicnem življenju. 
Na čem bo v supervizijskem procesu poudarek, je poleg strokovne usposobljenosti in 
usmerjenosti supervizorja, odvisno tudi od izobrazbe supervizirancev ter njihovih iz-
kušenj pri delu z ljudmi. Svetovalci na telefonu so v glavnem mlajši in študentje 
družboslovnih oziroma humanističnih študij, zato toliko ne preseneča, da so kot naj-
bolj pomembno izpostavili ravno edukativno komponento supervizije. Le-ti se zaveda-
jo, da so v fazi učenja, zato se jim verjetno zdi pomembno, da ob pomoči supervizije, 
pridobijo čimveč strokovnega znanja in novih veščin ter izkušenj, ki jim lahko 
pomagajo tudi pri samem študiju, kasneje pa bodo pridobljeno znanje in izkušnje 
lahko koristili tudi v poklicnem življenju. Zaradi vseh značilnosti, ki smo jih opisali, 
ozaveščanje čustev pri delu svetovalcev verjetno ne prihaja toliko do izraza.    
 
Supervizija omogoča svetovalcu, da z lastnimi izkušnjami prihaja do novih strokovnih 
in osebnih spoznanj, da integrira praktične izkušnje s teoretskim znanjem ter se 
razbremeni napetosti in stresov. Pomaga mu tudi pri iskanju lastnih režitev v zvezi s 
problemi, pri ozaveščanju možnih in dejanskih vlog ter odgovornosti, ki jih svetovanje 
po telefonu prinaša (Žorga v Kobolt in Žorga 2000). Na podlagi ocen, ki so jih podali 
svetovalci, lahko zaključimo, da se svetovalci teh značilnosti še kako dobro zavedajo.   
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6.10 Kateri cilj/funkcija supervizije je po mnenju svetovalcev na njihovih 
supervizijskih srečanjih dejansko v ospredju? 
 
Raziskovalna hipoteza št. 6:  
 
Po mnenju svetovalcev prihaja edukativna funkcija supervizije na njihovih 
supervizijskih srečanjih najbolj do izraza. 
 
V tabeli 23 smo uporabili spremenljivko pogostost pojavljanja supervizijskih ciljev. 
Anketiranci so morali izmed naštetih ciljev izbrati tistega, ki po njihovem mnenju na 
njihovih supervizijskih najbolj izstopa.  
 
Tabela 23: Pojavljanje supervizijskih ciljev; frekvenčna porazdelitev 
 
Supervizijski cilji f f% 
Reševanje težav, ki nastanejo ob delu 25 41,0 
Medsebojno učenje in izmenjava izkušenj 23 37,7 
Ozaveščanje čustev, ki se pojavljajo ob delu s klicalcem 5 8,2 
Soočanje oziroma  odprava stresa 4 6,6 
Opredeljevanje vlog in odgovornosti 3 4,9 
Podpora oziroma suport 1 1,6 
Skupaj 61 100,0 
Iz tabele 23 je razvidno, da največ svetovalcev (41,0%) meni, da je na njihovih 
supervizijskih srečanjih izpostavljeno reševanje dilem oziroma težav, ki nastanejo ob 
delu. Takoj za tem so svetovalci izpostavili medsebojno učenje in izmenjavo izkušenj 
(37,7%). Sledi ozaveščanje čustev, ki se pojavljajo ob delu s klicalci (5), soočanje in 
odprava stresa (4), opredeljevanje vlog in odgovornosti (3), samo eden pa se je odločil 
za  podporo oziroma suport.  
Da bi odgovorili na zgoraj zastavljeno vprašanje, smo posamezne cilje, ki so jih sve-
tovalci navajali, združili v tri večje kategorije: edukativna funkcija (medsebojno 
učenje in izmenjava izkušenj, reševanje težav, ki nastanejo ob delu), podporna 
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funkcija (soočanje oziroma odprava stresa, podpora oziroma suport, ozaveščanje 
čustev, ki se pojavljajo ob delu s klicalcem) in vodstvena funkcija (opredeljevanje vlog 
in odgovornosti).  
 
Tabela 24: Pojavljanje funkcij supervizije; frekvenčna porazdelitev 
 
Funkcije supervizije f f% 
Edukativna 48 78,7 
Podporna 10 16,4 
Vodstvena 3 4,9 
Skupaj 61 100,0 
S χ² – preizkusom smo preizkusili hipotezo enake verjetnosti;  
χ² = 57,672 (α = 0,000; g = 2)  
Vrednost χ² je statistično pomembna na ravni α = 0,000. Hipotezo enake verjetnosti 
zavrnemo s tveganjem manjšim od 0,0%. Sprejmemo nasprotno hipotezo. Dokazali 
smo, da vsi odgovori v osnovni množici niso enako pogosti. Hipotezo 6 smo potrdili. 
Dokazali smo, da tudi v osnovni množici največ svetovalcev meni, da na njihovih 
supervizijskih srečanjih izstopa edukativna funkcija supervizije.  
 
 
Sklep: 
Rezultati so pričakovani, saj nas teorija opozarja na to, da je v ospredju skupinskih 
supervizijskih srečanj za prostovoljce ponavadi razvojno-edukativna komponenta 
supervizije. Glede na rezultate pri prejšnjem vprašanju (glej str. 86–89) , ugotovimo, 
da so cilji (reševanje težav, ki nastanejo ob deli ter medsebojno učenje in izmenjava 
izkušenj), ki se zdijo svetovalcem najbolj pomembni, v ospredju tudi na njihovih 
dejanskih supervizijah. Svetovalcem se zdi najbolj pomembna edukativna funkcija 
supervizije, ki izstopa tudi na njihovih supervizijah. Ugotovili smo, da se želje oziro-
ma pričakovanja svetovalcev uresničujejo tudi v praksi. Pričakovanja svetovalcev so 
izpolnjena, kar po vsej verjetnosti vpliva na zadovoljstvo svetovalcev.  
Podporni vidik supervizije je po mnenju svetovalcev na njihovih supervizijah bolj v 
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ozadju. Glede na to, da so svetovalci kot pomembne oziroma zelo pomembne 
ocenjevali tudi cilje, ki jih uvrščamo v podporno funkcijo supervizije, se nam zdi 
pomembno, da bi bilo v prihodnje več poudarka tudi na čustvenem odzivanju in 
razmišljanju svetovalca v času pogovora in po njem.  
Ravno tako je po mnenju svetovalcev v ozadju opredeljevanje vlog in odgovornosti, ki 
pa je nekoliko pričakovan rezultat, saj so vodstvene funkcije najbolj izražene v 
mentorski superviziji, za svetovalce na TOM-u pa so organizirane zgolj skupinske 
supervizije.  
Eden izmed bolj pomembnih ciljev se po mnenju svetovalcev zdi evalvacija dela, 
kateri pa na supervizijah ne posvečajo pozornosti. Kot najbolj stresne dejvnike so 
svetovalci ocenjevali občutek, da otroku/mladostniku ni mogel pomagati ter misel, da 
ne vedo kaj se z otrokom/mladostnikom dogaja po končanem klicu (glej tabelo 8, 
str. 60). Že prej smo omenili, da tovrstna razmišljanja kažejo na visoko stopnjo 
odgovornosti svetovalcev do svojega dela. Pojavlja pa se tudi vprašanje o učinkovito-
sti dela svetovalcev. Svetovalci so v dilemi ali so ravnali prav ali ne ali bolje rečeno, 
če so zadovoljili potrebe in pričakovanja svetovancev. Zato se nam na tem mestu zdi 
pomembno, da se na supervizijah izpostavi tudi evalvacija dela svetovalcev oziroma 
evalvacija lastnega dela (samoevalvacija). Že B. Harris in S. Pattison (v Mrvar 2007, 
str. 128) sta opozorili na to, da naj bi bilo spoznavanje in usvajanje znanja o samo-
evalvaciji vključeno v izobraževanje svetovalcev. Strokovno usposabljanje oziroma 
izobraževanje pa naj bi bilo integralni del vsake supervizije (Žorga 2000). Pomembno 
se nam zdi, da svetovalci tudi sami ovrednotijo svoje delo, ugotovitve pa predstavijo 
ostalim udeležencem na supervizijskih srečanjih. Povratna informacija o uspešnosti 
dela, ki jo podajo ostali udeleženci supervizijskega procesa, je svetovalcem lahko v 
pomoč, zlasti takrat, kadar le-ti ne dobijo ali pa dobijo nezadostno povratno infor-
macijo o uspešnosti svojega dela s strani klicalcev.  
 
Zaključimo lahko, da je za kvaliteto razvoja supervizijske skupine in prostovoljnega 
delavca v njej verjetno potrebno prepletanje vseh funkcij supervizije. Na čem bo v 
supervizijskem procesu poudarek je odvisno od strokovne usposobljenosti in usmer-
jenosti supervizorja. Katera funkcija supervizije bo stopila v ospredje pa je, kot smo že 
prej omenili, odvisno tudi od izobrazbe supervizirancev ter njihovih izkušenj pri delu z 
ljudmi (Kobolt in Žorga 2000a). 
 93 
6.11  Kako svetovalci ocenjujejo potrebe po pogostosti izvajanja supervizije? 
 
Raziskovalna hipoteza št. 7: 
 
Potrebe po pogostosti izvajanja supervizije so po mnenju svetovalcev 
zadovoljene. 
 
 
Tabela 25: Ocena potreb po pogostosti izvajanja supervizije; frekvenčna 
porazdelitev 
 
Ocena potreb po pogostosti izvajanja supervizije f f% 
Potrebe so zadovoljene 45 73,8 
Potrebovali bi več supervizije 9 14,8 
Ne vem, ne razmišljam o tem 7 11,5 
Ni potrebe po superviziji 0 0,0 
Skupaj 61 100,0 
S χ²- preizkusom smo preizkusili hipotezo enake verjetnosti; 
χ² = 44,984 (α = 0,000; g = 2)  
Vrednost χ² je statistično pomembna na ravni α = 0,000. Hipotezo enake verjetnosti 
zavrnemo s tveganjem manjšim od 0,0%. Sprejmemo nasprotno hipotezo. Dokazali 
smo, da vsi odgovori niso enako pogosti. Hipotezo 7 smo potrdili. Tudi v osnovni 
množici prevladuje mnenje svetovalcev, da so potrebe po pogostosti izvajanja 
supervizije zadovoljene.  
Iz tabele 25 je razvidno, da se največ svetovalcev (73,8%) strinja, da so potrebe po 
pogostosti izvajanja supervizije zadovoljene. 14,8% jih meni, da bi potrebovali več 
supervizije, 11,5% svetovalcev pa o tem ne razmišlja. Za zadnjo trditev (ni potreb po 
superviziji) se ni odločil nihče.  
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Sklep: 
Skupinska supervizijska srečanja so za svetovalce na TOM-u organizirana enkrat na 
mesec. Glede na to, da več kot polovica (67,2%) svetovalcev mesečno opravi od enega 
do dve dežurstvi in imajo poleg skupinskih supervizij na TOM-u tudi stalno možnost 
individualnega razgovora s strokovnjakom v primeru, da se znajdejo v težavah, če po-
trebujejo podporo in spodbudo ali pa le odgovor na svoje vprašanje, se nam je zdelo, 
da so potrebe po pogostosti izvajanja supervizije med svetovalci zadovoljene. 
Rezultati raziskave so potrdili našo domnevo, saj je slabe tri četrtine (73,8%) sveto-
valcev  enakega mnenja. Pričakovanja svetovalcev glede pogostosti izvajanja super-
vizije so izpolnjena, kar po vsej verjetnosti vpliva na zadovoljstvo svetovalcev in na 
njihov pozitiven odnos do supervizije. Že prej smo namreč ugotovili, da supervizije 
svetovalcem ne predstavljajo večjih obremenitev (glej tabelo 8, str. 60), ravno 
nasprotno, ocenjevali so, da je supervizija učinkovita razbremenitvena tehnika (glej 
tabelo 17 oziroma tabelo 18, str. 81-82).  
Čeprav je večina svetovalcev zadovoljna z enomesečnim izvajanjem supervizije, pa so 
nekateri (14,8%) drugačnega mnenja. Rezultat nas je nekoliko presenetil, saj imajo 
svetovalci, kot smo že omenili, tudi stalno možnost individualnega pogovora s super-
vizorjem ali z mentorjem oziroma vodjo svetovalne skupine. Morda so potrebe po bolj 
pogostih izvajanjih supervizije izpostavili tisti, ki mesečno opravijo več dežurstev. Le-
ti so tudi večkrat izpostavljeni situacijam, ki bi jih želeli »predelati« v skupini. Zakaj 
je prišlo do takšnega rezultata lahko le predvidevamo, seveda pa bi bilo v prihodnje to 
smiselno tudi preveriti. 
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7 ZAKLJUČEK 
 
Stres ni situacija, temveč reakcija organizma, ko možgani ocenijo, da nas nekaj 
ogroža. Tisto, kar nas ogroža, so najpogosteje dejavniki iz okolja, imenovani tudi stre-
sorji, ki lahko izhajajo iz fizičnega, socialnega ali delovnega okolja. Strokovnjaki pa 
tudi prostovoljci v poklicih pomoči so mnogokrat postavljeni pred dilemo, kako naj 
ravnajo v določeni situaciji. Zaradi posebnosti svetovanja je delo na TOM-u zahtevno, 
stresno in naporno.  
 
Z raziskavo smo želeli podrobneje raziskati doživljanje stresa pri svetovalcih na TOM-
u. V raziskavi je sodelovalo enainšestdeset aktivnih svetovalcev. Osredotočili smo se 
na doživljanje stresnih dejavnikov pri svetovanju na telefonu in simptomov ter po-
sledic, ki lahko nastanejo kot posledica delovanja le-teh ter ugotavljali, kako je stopnja 
stresa povezana s številom let svetovanja na telefonu in številom mesečnih dežurstev. 
Zanimalo nas je tudi, s pomočjo katerih metod in tehnik za razbremenitev se 
svetovalci najbolj pogosto razbremenijo ter kako svetovalci ocenjujejo učinkovitost 
posameznih dejavnosti za razbremenitev, ki jih ponujajo na TOM-u. Raziskovali smo, 
kako pogosto se svetovalci udeležujejo supervizijskih srečanj, kako so zadovoljene 
potrebe po pogostosti izvajanja le-teh ter ugotavljali, ali je udeležba na supervizijskih 
srečanjih odvisna od mnenja, ki ga imajo o učinkovitosti supervizije pri razbremenitvi 
napetosti oziroma stresa. Ugotavljali smo še, kako svetovalci ocenjujejo posamezne 
supervizijske cilje ter kateri se po njihovem mnenju na njihovih supervizijskih 
srečanjih dejansko v ospredju.  
 
V nadaljevanju podajamo glavne točke naših ugotovitev v raziskavi diplomskega dela. 
Pojem stres je v današnjem svetu dobil negativen prizvok. Z njim največkrat pove-
žemo le slabe občutke, bolezni in visoke stroške. Da temu ni tako in da lahko stres v 
življenje prinese veliko dobrega, smo potrdili tudi v našem primeru. Na podlagi ocen, 
ki so jih o pogostosti občutenja različnih simptomov stresa podajali svetovalci na 
TOM-u, smo ugotovili, da le-ti v povprečju ne občutijo znakov negativnega stresa 
oziroma jih občutijo redko, v nasprotju s tem pa najbolj pogosto občutijo posledice 
pozitivnega stresa (eustresa). Očitno je, da pravšnja mera obremenitev svetovalce za 
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delo najpogosteje stimulira in v njih vzbuja občutke zadovoljstva, blagodejno vpliva 
na samozavest in motivacijo, tudi delovna storilnost se zviša.  
Kljub temu, da svetovalci ne zaznavajo veliko simptomov stresa oziroma zaznavajo 
posledice pozitivnega stresa, smo s pomočjo raziskave dobili tudi vpogled v dejavnike, 
ki jih pri svetovanju na telefonu svetovalci doživljajo kot stresne. Tudi pri oceni 
stresnih dejavnikov svetovalci na splošno niso podajali visokih ocen. Najpogosteje so 
jih v povprečju ocenjevali kot stresorje, ki povzročajo blag stres. Po drugi strani pa je 
presenetljivo, da je kar nekaj dejavnikov za nekatere svetovalce zelo stresnih. Naj-
boljša rešitev bi verjetno bila eliminacija stresorjev. Če bi bili problematični dejavniki 
povezani z delovnim okoljem in pogoji dela, bi bilo spreminjanje relativno lažje, a se 
je v našem primeru izkazalo, da je bolj težavno delo z uporabniki (klicalci), kar je 
težje spremeniti. Nezaželenim klicem se je težko izogniti, zato je tudi od organizacije 
TOM težko pričakovati, da bi dejavnik preprečila oziroma ga odpravila. Na TOM-u so 
pripravili že kar nekaj izobraževanj na to temo, ki jo tudi pogosto obravnavajo na 
supervizijskih srečanjih. Pri klicih, ki so obarvani z »otroško navihanostjo«, je po-
trebno še posebej poudariti, da se svetovalci s tovrstnimi klicalci niso dolžni pogo-
varjati. Ob tem pa ne bi smeli pozabiti tudi na to, da so nezaželeni klici kljub temu 
lahko odraz nekoga v stiski, ki svojih dvomov in bolečine morda ne zna izraziti 
drugače, kot na način, ki je za svetovalca na telefonu največkrat zelo neprijeten.  
Kar se tiče zmanjšanja občutkov nemoči, zaskrbljenosti in napetosti svetovalcev, je 
naloga organizacije, da svetovalce nenehno dodatno izobražuje, zlasti na področjih, 
kot so na primer težki klici s tematikami o zlorabah, samomoru, nasilju ipd. Izkazalo 
se je tudi, da svetovalci dostikrat o kakšni temi niso dovolj seznanjeni, imajo premalo 
znanja ali izkušenj, zato se nam zdi smiselno, da bi svetovalce povprašali, katera zna-
nja, vedenja, morda  tudi veščine, bi še radi pridobili oziroma katere vsebine še želijo 
nadgraditi.  
Iz ugotovitev raziskave lahko sklepamo, da svetovalci prednosti svetovanja na tele-
fonu vidijo v stalnem izobraževanju in strokovnem izpopolnjevanju zlasti tam, kjer 
vidijo, da jim le-ta lahko olajšajo ali pa osmislijo delo na telefonu, s pomočjo katerih 
tudi lažje razrešujejo dileme in težave, ki se pojavljajo ob samem delu na telefonu. 
S pomočjo raziskave smo tudi ugotovili, da se svetovalci v veliki meri sprostijo tudi s 
pomočjo različnih oblik pogovora. Najpogosteje je to pogovor z mentorjem in s sode-
lavci svetovalci na telefonu, ki mu sledi pogovor na superviziji.  
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Malo manj kot polovica svetovalcev obiskuje redna supervizijska srečanja, ki so za 
svetovalce organizirana enkrat mesečno. Nekoliko več svetovalcev pa se za udeležbo 
na supervizijah odloči zgolj nekajkrat na leto. Potrebe po pogostosti izvajanja 
supervizijskih srečanj so po mnenju svetovalcev zadovoljena. Svetovalci menijo, da je 
na njihovih supervizijskih srečanjih v ospredju edukativna funkcija, najpogosteje gre 
za učenje in izmenjavo izkušenj pa tudi reševanje dilem in težav, ki se pojavijo ob delu 
s klicalci. Predvidevali smo, da bodo svetovalci ocenjevali podporni vidik supervizije 
kot najbolj pomembnega, vendar pa nismo uspeli ugotoviti statistično pomembnih 
razlik. V vzorcu se je namreč pokazalo, da so kot najbolj pomembne supervizijske 
cilje svetovalci ocenjevali medsebojno učenje in izmenjavo izkušenj ter reševanje 
težav, ki nastajajo ob delu, iz česar lahko tudi sklepamo, da so mnenja o pomembnosti 
supervizijskih ciljev in dejansko uporabo le-teh v praksi precej usklajena. Pri oce-
njevanju pomembnosti supervizijskih ciljev se je tudi izkazalo, da so svetovalci kot 
drugo bolj pomembno funkcijo izpostavili podporno funkcijo supervizije. Zato bi bilo 
morda vredno razmisleka, da bi na supervizijah večji del posvečali tudi podpori 
oziroma suportu, ozaveščanju čustev, ki se pojavljajo ob delu s klicalci ter soočanju in 
odpravi stresa, nenazadnje pa tudi evalvaciji svetovalnega dela na telefonu. To se nam 
zdi smiselno tudi zaradi tega, ker so se med bolj oziroma najbolj stresnimi dejavniki 
pojavljala ravno misel, da ne veš kaj se dogaja z otrokom/mladostnikom po klicu ter 
občutek, da otroku/mladostniku nisi mogel pomagati.  
Vsaka organizacija si zagotovo želi in prizadeva zagotoviti optimalne pogoje dela, saj 
lahko na ta način prispeva k večjemu zadovoljstvu in posledično k boljši učinkovitosti 
dela svojih »uslužbencev«, v našem primeru prostovoljcev svetovalcev. Tudi na TOM-
u, po mnenju svetovalcev, delajo in se trudijo v to smer. To lahko sklepamo že na pod-
lagi tega, da svetovalci v povprečju zaznajo malo dejavnikov kot stresnih pa tudi na 
podlagi izsledkov raziskave, da svetovalci v povprečju zelo redko občutijo negativne 
simptome ali posledice stresa. Po drugi strani pa svetovalci menijo, da na TOM-u pre-
cej dobro poskrbijo oziroma se trudijo v smeri preprečevanja stresnih situacij. Ravno 
tako so visoko ocenjevali tudi dejavnosti, ki jih na TOM-u, v pomoč pri razbremenitvi 
napetosti in stresa, ponujajo/izvajajo vodje oziroma organizatorji TOM-a. Vodstvo na 
TOM-u bi se na tem mestu lahko skušalo pogovoriti s tistimi, ki so s tovrstnimi aktiv-
nostmi manj zadovoljni. Na supervizijskih srečanjih bi svetovalci skupaj s super-
vizorjem lahko zbrali predloge za preprečevanje in odpravljanje stresa. Organizacija bi 
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lahko skušala uvesti nove tehnike za razbremenitev in svetovalce še bolj podučila o 
pomenu sprostitve in aktivnega soočanja s stresom. Še posebej veliko pozornosti bi 
morali nameniti zlasti tistim svetovalcem, ki na TOM-u samostojno svetujejo slabo 
leto ali dve, saj se je izkazalo, da je stopnja stresa višja pri svetovalcih, ki na telefonu 
svetujejo manj časa, v primerjavi s tistimi, ki so na telefonu dejavni dlje časa. Pri 
»začetnikih« in tistih, ki se počutijo negotove, da bi opravljali samostojno delo, 
vidimo pomembno vlogo, ki jo lahko ima mentor, ki na podlagi svojih izkušenj daje 
nasvete in navodila manj izkušenim.    
 
Kaj in v kolikšni meri je določena situacija za nekoga stresna pa je v veliki meri odvis-
no tudi od same osebnosti posameznika. Tega v sami raziskavi sicer nismo preverjali, 
bi pa bilo morda zanimivo raziskati, kako osebnostne značilnosti posameznika vpli-
vajo na doživljanje stresnih dejavnikov in simptomov ter posledic stresa. Zanimivo bi 
bilo tudi ugotavljanje doživljanja simptomov stresa na delovnem mestu v odvisnosti 
od doživljanja simptomov stresa v vsakdanjem življenju.   
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9 PRILOGE 
 
9.1 Priloga A: Vprašalnik (Stres pri prostovoljcih svetovalcih  
na TOM-u) 
 
 
Pozdravljene kolegice in kolegi! 
 
Moje ime je Teja Skušek in sem študentka pedagogike na Filozofski fakulteti. Pripravljam diplomsko 
nalogo na temo obremenitev, ki se pojavljajo pri prostovoljnih svetovalcih na telefonu, zato bi rada dobila 
vaše mnenje o tem. V ta namen sem sestavila anketni vprašalnik, ki je sestavljen iz šestnajstih vprašanj. Ta 
so v glavnem vprašanja zaprtega tipa, kjer pred posamezno trditvijo označite tisto, ki najbolj ustreza vaši 
oceni in nekaj odprtih vprašanj, kar pomeni, da nanje odgovarjate s svojimi besedami. Ker je za rezultate 
raziskave izredno pomembno, da pridobim čim večje število odgovorov, bi vas prosila, če si lahko 
vzamete približno 10–15 minut časa ter resno in iskreno odgovorite na zastavljena vprašanja, saj boste s 
tem prispevali h kvaliteti raziskave.  
Pri odgovarjanju vam zagotavljam popolno anonimnost, vsi podatki, ki jih bom pridobila s pomočjo 
anketnega vprašalnika, bodo uporabljeni izključno v raziskovalne namene. 
 
Za vašo pripravljenost na sodelovanje se vam že v naprej najlepše zahvaljujem. 
 
Lep pozdrav  
Teja Skušek 
 
 
 
1. Spol: 
 
A) Moški 
B) Ženski 
 
2. Starost: _________  let 
 
3. Status: 
 
A) Študent/ka (pojdite na vprašanje številka 4) 
B) Strokovnjak/inja s področja sociologije, pedagogike, psihologije, socialnega dela (pojdite 
na vprašanje številka 5) 
C) Strokovnjak/inja s področja, ki ni navedeno zgoraj (pojdite na vprašanje številka 5) 
 
 
4. Kaj študirate? (Napišite smer študija)_____________________ 
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5. Kje ste zaposleni? (Obkrožite samo ENO trditev) 
 
A) Šola 
B) Vrtec 
C) Vzgojni zavod 
D) CSD 
E) Svetovalni center 
F) ZPMS 
G) Drugo: __________________ 
 
6. Na TOM-u sem prostovoljec/ka _________ let. 
 
7. V povprečju dežuram __________ krat na mesec. 
 
8. V kolikšni meri posamezna delovna obremenitev, s katero se srečujete pri svetovanju na 
TOM-u, na vas vpliva stresno? (Pri vsaki trditvi obkrožite samo ENO oceno od 1 do 4, pri čemer je 1 
– dejavnik NE povzroča stresa, 2 – dejavnik  povzroča BLAG stres, 3 – dejavnik povzroča MOČAN 
stres in 4 – dejavnik povzroča ZELO MOČAN stres. Če boste našli kakšen drug stresni dejavnik, ki ga 
nisem navedla, ga ocenite na enak način in napišite, katerega ste imeli v mislih)  
 
STRESNI DEJAVNIK 
NE povzroča 
stresa 
povzroča 
BLAG stres 
povzroča 
MOČAN stres 
povzroča ZELO 
MOČAN stres 
Neustrezen delovni čas 1 2 3 4 
Neustrezno delovno okolje (hrup, 
vročina...) 
1 2 3 4 
Pogostost dežurstev 1 2 3 4 
Supervizija 1 2 3 4 
Dodatno usposabljanje 1 2 3 4 
Zapisovanje klicev 1 2 3 4 
Nič ali zelo malo klicev 1 2 3 4 
Zelo veliko klicev 1 2 3 4 
Neprimerni klici (šaljivi klici in 
zmerjanje s strani klicalcev) 
1 2 3 4 
Težki klici (zlorabe, nasilje, 
samomori…) 
1 2 3 4 
Misel, da ne veš kaj se dogaja z 
otrokom/mladostnikom po klicu 
1 2 3 4 
Tehnične motnje 1 2 3 4 
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STRESNI DEJAVNIK 
NE povzroča 
stresa 
povzroča 
BLAG stres 
povzroča 
MOČAN stres 
povzroča ZELO 
MOČAN stres 
Prilagajanje novim delovnim 
pripomočkom (npr. računalnik, 
telefon…) 
1 2 3 4 
Občutek, da otroku/mladostniku 
nisi mogel pomagati 
1 2 3 4 
Slabi odnosi med kolegi 
svetovalci 
1 2 3 4 
Klici na temo, o kateri imam 
premalo znanja 
1 2 3 4 
Napetost, konflikti v odnosu do 
mentorjev/organizatorjev TOM-a 
1 2 3 4 
Drugo:______________ 1 2 3 4 
 
 
9. Kako pogosto, zaradi zgoraj naštetih stresnih dejavnikov, ki izhajajo iz svetovanja na TOM-u, 
pri sebi in delu na TOM-u občutite naslednje simptome oziroma posledice stresa? (Pri vsaki 
trditvi obkrožite samo ENO oceno od 1 do 4, pri čemer je 1 – NIKOLI, 2 – REDKO, 3 – 
POGOSTO in 4 – ZELO POGOSTO. Če boste našli kakšen drug simptom oziroma posledico 
stresa, ki ga nisem navedla, ga ocenite na enak način in dopišite, katerega ste imeli v mislih)  
 
SIMPTOMI IN 
POSLEDICE STRESA 
NIKOLI REDKO POGOSTO 
ZELO 
POGOSTO 
Glavobol 1 2 3 4 
Med svetovanjem mi srce 
hitreje bije 
1 2 3 4 
Utrujenost 1 2 3 4 
Težave s spanjem 1 2 3 4 
Med svetovanjem hitreje in 
bolj plitvo diham 
1 2 3 4 
Med svetovanjem se bolj 
potim 
1 2 3 4 
Zaskrbljenost 1 2 3 4 
Pretiravanje ali izogibanje 
hrane 
1 2 3 4 
Pretirano kajenje 1 2 3 4 
Povečano uživanje alkohola 1 2 3 4 
Povečano uživanje drog 1 2 3 4 
Napetost, živčnost, 
vznemirjenost 
1 2 3 4 
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SIMPTOMI IN 
POSLEDICE STRESA 
NIKOLI REDKO POGOSTO 
ZELO 
POGOSTO 
Zdolgočasenost 1 2 3 4 
Občutek nemoči 1 2 3 4 
Misel, da bi prenehal/a biti 
prostovoljec/ka na TOM-u 
1 2 3 4 
Zadovoljstvo, visoka 
motiviranost 
1 2 3 4 
Samozavest, učinkovitost, 
odločnost 
1 2 3 4 
Slabo odločanje in napake pri 
delu 
1 2 3 4 
Drugo:_____________ 1 2 3 4 
 
 
10. Na kakšen način se spoprijemate s stresnimi obremenitvami, ki izhajajo iz dela na TOM-u? 
(Pri vsaki trditvi obkrožite samo ENO oceno od 1 do 5, pri čemer je 1 – NIKOLI NE UPORAB-
LJAM, 2 – UPORABLJAM NEKAJKRAT LETNO, 3 – UPORABLJAM ENKRAT MESEČNO, 4 
– UPORABLJAM PO VSAKEM STRESNEM DEŽURSTVU in 5 – UPORABLJAM PO VSAKEM 
STRESNEM KLICU. Če ostaja še kakšne druga tehnika ali metoda za spoprijemanje s stresom, ki 
jo uporabljate in je nisem navedla,  jo ocenite na enak način in dopišite, katero ste imeli v mislih)  
RAZBREMENITVENE 
TEHNIKE in METODE 
NIKOLI 
NEKAJ- 
KRAT 
LETNO 
ENKRAT 
MESEČNO 
PO VSAKEM 
STRESNEM 
DEŽURSTVU 
PO 
VSAKEM 
STRESNE
M KLICU 
Pogovor z vodstvom 
(mentor) ali sodelavci 
svetovalci 
1 2 3 4 5 
Pogovor na superviziji 1 2 3 4 5 
Pogovor z osebo, ki ni 
svetovalec na TOM-u 
1 2 3 4 5 
Različni hobiji (šport, joga, 
meditacija, masaža, kulturne 
prireditve, poslušanje 
glasbe…) 
1 2 3 4 5 
Pisanje dnevnika stresa 1 2 3 4 5 
Hrana (izogibanje, 
pretiravanje) 
1 2 3 4 5 
Izogibanje drugim stresnim 
situacijam, ki so vezane na 
moje vsakdanje življenje 
1 2 3 4 5 
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RAZBREMENITVENE 
TEHNIKE in METODE 
NIKOLI 
NEKAJ- 
KRAT 
LETNO 
ENKRAT 
MESEČNO 
PO VSAKEM 
STRESNEM 
DEŽURSTVU 
PO 
VSAKEM 
STRESNE
M KLICU 
Uživanje alkohola 1 2 3 4 5 
Uživanje drog 1 2 3 4 5 
Kajenje 1 2 3 4 5 
Drugo:___________ 1 2 3 4 5 
 
 
 
11. V kolikšni meri po vašem mnenju na TOM-u poskrbijo za preprečevanje stresnih situacij pri 
svetovanju na telefonu? (Izbirate lahko med ocenami od 1 do 5, kjer ocena 1 pomeni, da 
organizacija ne naredi nič, ocena 5 pa da organizacija po vašem mnenju stori največ in vse kar 
je v njeni moči, da prepreči stresne situacije . Obkrožite ENO oceno) 
 
Ne naredi nič     1   2 3       4       5    Naredi največ, kar je v njeni moči 
 
 
 
12. Kako učinkovita se vam zdi posamezna tehnika ali metoda za odpravljanje napetosti in 
negativnih občutkov, ki jo ponuja TOM? (Izbirate lahko med ocenami od 1 do 5, kjer 1 
pomeni, da tehnika pri vas ne učinkuje in se po njeni uporabi počutite enako kot prej, medtem 
ko 5 pomeni, da se z njeno pomočjo povsem razbremenite) 
RAZBREMENITVENE 
TEHNIKE in METODE 
Sploh ne 
učinkuje 
   
Povsem 
učinkuje 
Delo v paru 1 2 3 4 5 
Supervizije 1 2 3 4 5 
Dodatna izobraževanja povezana s 
stresnimi dejavniki 
1 2 3 4 5 
Ostala izobraževanja 1 2 3 4 5 
Možnost telefonskega klica 
supervizorju ali vodji skupine v 
primeru težkega klica/negotovosti 
1 2 3 4 5 
Zapis telefonskega klica 1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
 108 
13. Kako pogosto se udeležujete supervizijskih srečanj, ki jih organizirajo na TOM-u? 
(Obkrožite samo ENO trditev) 
 
A) Nikoli 
B) Nekajkrat na leto 
C) Obiskujem redna supervizijska srečanja 
D) Supervizije niso organizirane 
 
14. Ocenite koliko je za vas pomemben posamezni cilj supervizije. (Pri vsaki trditvi obkrožite samo 
ENO oceno od 1 do 3, pri čemer je 1 – ZELO POMEMBEN, 2 – POMEMBEN, 3 – 
NEPOMEMBEN). 
 
CILJI/FUNKCIJE SUPERVIZIJE Zelo pomemben Pomemben Nepomemben 
Medsebojno učenje in izmenjava izkušenj 1 2 3 
Iskanje lastne poklicne in strokovne 
identitete 
1 2 3 
Reševanje dilem oziroma težav, ki nastanejo 
ob delu 
1 2 3 
Soočanje s stresom oziroma odprava stresa 1 2 3 
Ocenjevanje in nadzor praktičnega dela 1 2 3 
Evalvacija dela 1 2 3 
Podpora oziroma suport 1 2 3 
Ozaveščanje čustev, ki se pojavljajo ob delu 
s klicalcem 
1 2 3 
Opredeljevanje vlog in odgovornosti znotraj 
TOM-a 
1 2 3 
 
 
 
15. Kateri od zgoraj naštetih ciljev je po vašem mnenju na vaših supervizijskih srečanjih 
dejansko v ospredju? (Izberite tisti cilj, ki se po vašem mnenju najbolj pogosto kaže) 
           ________________________________________________________________ 
 
 
16. Kako ocenjujete potrebe po pogostosti izvajanja supervizije na TOM-u? (Označite samo 
ENO trditev)  
 
A) Potrebe so zadovoljene 
B) Potrebovali bi več supervizije, kot jo imamo sedaj 
C) Ne vem, ne razmišljam o tem 
D) Ni potrebe po superviziji 
 109 
9.2 Priloga B: Dogovor o sodelovanju 
 
 
 
 
 
 
Zveza prijateljev mladine Slovenije, Miklošičeva 16, Ljubljana, ki jo zastopa Majda Struc, ter vodja 
ljubljanske svetovalne skupine Telefon otrok in mladostnikov Zdenka Švaljek 
 
in prostovoljec/ka ________________________________________________________  
                                         ime in priimek ter datum rojstva 
 
 
 
sklepajo  naslednj i  dogovor  o  sodelovanju 
 
 
 
1. člen 
 
Predmet tega dogovora je sodelovanje prostovoljca – svetovalca pri izvajanju programa Telefon otrok in 
mladostnikov – TOM pri ZPMS, urejanje medsebojnih pravic, obveznosti in odgovornosti. 
 
2. člen 
 
ZPMS oziroma ljubljanska svetovalna skupina TOM se obvezuje zagotoviti osnovno izobraževanje, 
dodatno izpopolnjevanje in supervizije prostovoljcem – svetovalcem ter ustrezne pogoje (tehnične, 
materialne in druge) za svetovalno delo na TOM-u. 
 
3. člen 
 
Prostovoljec – svetovalec se obvezuje,  
DA BO: 
• svetoval pri TOM-u najmanj 15 mesecev po uspešno končanem osnovnem izobraževanju in 
uvajanju,  
• pri svojem delu vesten, zanesljiv, reden in točen, 
• vnašal dejanske in resnične podatke v veljavne baze podatkov, 
• uvajal nove prostovoljce – svetovalce za delo na TOM-u, 
• svetoval (dežural)  najmanj 3-krat na mesec (najmanj 12 ur na mesec), 
• pravočasno uredil zamenjavo za svoj že vpisani termin dežurstva, 
• redno hodil na sestanke prostovoljcev z vodjo svetovalne skupine, 
• redno sodeloval in obiskoval dodatne oblike izpopolnjevanja, 
• redno sodeloval in obiskoval supervizijska srečanja, 
• opravičil svojo morebitno odsotnost na skupnih sestankih, pri dodatnih oblikah izpopolnjevanja ter 
na supervizijskih srečanjih, 
• spoštoval in uresničeval pravila dela na TOM-u, 
• varoval podatke o klicih, klicalcih, o svetovalcih in o lokacijah svetovalnih skupin (anonimnost 
lokacije TOM-a) 
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• v primeru resne osebne stiske ali krize začasno prenehati z aktivnim svetovanjem po telefonu, 
• spoštoval in izvajal kodeks etičnih načel na področju socialnega varstva..  
 
DA NE BO: 
• (v okviru dela na TOM-u) deloval kot akviziter, politični in verski agitator, 
• svojega dela na TOM-u opravljal pod vplivom dovoljenih in nedovoljenih psihoaktivnih substanc, 
• vzpostavljal osebnih stikov s klicalci, kar zajema tudi posredovanje svojih podatkov (ime in 
priimek, naslov, telefonske številke…).  
• zahteval osebnih podatkov od klicalcev razen v primerih kriznih klicev, 
• v javnosti nastopal v imenu programa TOM-a brez predhodnega dogovora z vodjo svetovalne 
skupine, 
4. člen 
 
Prostovoljec/-ka – svetovalec/-ka je dolžan/-žna 60 dni prej najaviti predčasno prostovoljno prenehanje 
sodelovanja. V primeru neupravičenega odstopa od tega dogovora, mu ne pripada potrdilo o 
opravljenem prostovoljnem delu. 
 
5. člen 
 
Prostovoljec/-ka – svetovalec/-ka lahko svetuje oz. dela še na kakšnem drugem telefonu za pomoč 
ljudem v stiski, vendar le v soglasju z vodjo svetovalne skupine.  
 
6. člen 
 
V primeru neizpolnjevanja zgoraj navedenih obveznosti in kršenja določil tega dogovora vodja 
svetovalne skupine s prostovoljcem/-ko – svetovalcem/-ko prekine sodelovanje. 
7. člen 
 
Prostovoljec/-ka – svetovalec/-ka dobi potrdilo o opravljenem prostovoljnem delu na TOM-u. 
 
8. člen 
 
Dogovor začne veljati od datuma podpisa treh strank, in sicer za obdobje 15 mesecev. 
 
9. člen 
Morebitna nesoglasja se rešujejo sporazumno v Svetu Nacionalne mreže TOM pri Zvezi prijateljev 
mladine Slovenije. 
 
10. člen 
 
Ta dogovor je sestavljen v treh izvodih, od katerih vsak podpisnik dobi po en izvod. 
 
 
 
Prostovoljec – svetovalec:                   Vodja svetovalne skupine:     Generalna sekretarka ZPMS: 
          Zdenka Švaljek     Majda Struc 
 
 
____________________                _______________________         ____________________ 
 
žig 
 
V Ljubljani, dne ________________. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
IZJAVA O AVTORSTVU 
 
Spodaj podpisana Teja Skušek, rojena 26. januarja 1984 v Ljubljani, sem v letošnjem 
letu 2010 zaključila študijsko pot z diplomskim delom, katerega naslov je Soočanje 
svetovalcev z obremenitvami pri svetovanju na Telefonu za otroke in mladostnike. 
Delo je avtorsko. 
 
Uporabila sem vire in literaturo, ki je korektno citirana, kot to zahteva diplomski red 
Filozofske fakultete v Ljubljani. 
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